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1 Johdanto 
 
Lemmikkieläimillä nähdään olevan ihmiselle positiivisia terveysvaikutuksia. 
Lemmikeistä on apua kuntoutuksessa, poliisi- ja rajavartiotyössä, vammautuneiden 
arjessa sekä muussa sosiaalisessa toiminnassa. Koira mielletään usein perheenjäseneksi, 
elämänkumppaniksi, harrastuskaveriksi, elannontuottajaksi tai ihmisten sosiaalistajaksi. 
(Laatu 2012; Jyrinki 2010a). Lemmikkieläinmarkkinat ovat kasvaneet merkittävästi 
sekä Suomessa että kansainvälisesti. Kasvun taustalla on nähtävissä lemmikkien määrän 
lisääntyminen sekä niiden merkityksen monimuotoistuminen ihmisten elämässä.  
 
Kuten Smedlund (2008) mainitsee blogikirjoituksessaan, lemmikkieläinmarkkinoiden 
edelläkävijänä on ehdottomasti Japani. Japanissa lemmikkieläinten omistajat kuluttavat 
rahaa lemmikkeihinsä saman verran kuin lapsiinsa. Koirille annetaan hierontaa, 
akupunktiota, homeopatiaa ynnä muita alun perin ihmisille tarkoitettuja hoitoja.  
“TV:ssä mainostetaan palvelua, jossa omistaja voi asentaa kotiinsa web- kameran ja 
katsella parhaan ystävänsä edesottamuksia päivän aikana kännykästään”. Uusin trendi 
Japanin lemmikkieläinmarkkinoilla on lemmikkien polttaminen hautaustoimituksessa 
niin, että luut säilyvät. Tuhka laitetaan lemmikin omaan hautapaikkaan ja erityisliikkeet 
valmistavat luurangon muistoesineeksi omistajalle. (Porrasmaa 2009, ref. Kautto 2009, 
16.)  
 
 Lemmikkieläinten suosio näkyy myös Suomessa. Jopa taloudellisen laskusuhdanteen ja 
syvimmän laman aikana vuonna 1993 koiria rekisteröitiin enemmän kuin koskaan 
aikaisemmin (Jyrinki  & Laaksonen 2007, 180). Suomessa on tällä hetkellä arviolta noin 
650 000 koiraa (Suomen Kenneliliitto 2013). Koirat ovat saaneet oman juhlapäivän, 
sillä valtakunnallista koirien päivää vietetään vuosittain 24.4 (Suomen Kenneliliitto 
2013).  
 
 Alla olevasta kuviosta 1 löytyy lemmikkieläimiin liittyvät kulutusmenot Suomessa 
euromääräisinä vuodesta 1975 vuoteen 2011 jaettuina kolmeen eri kategoriaan: 
lemmikkieläinten ruokaan, lemmikkieläimiin ja niiden varusteisiin sekä 
lemmikkieläinten lääkintä- ja muihin palveluihin. 
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 Kuvio 1. Kulutusmenot lemmikkeihin (Tilastokeskus, Kansantaloudentilinpito -
Kulutusmenot) 
 
 Tilastokeskuksen (2013) mukaan lemmikkieläinten lääkintä- ja muihin palveluihin 
käytetyt kulutusmenot Suomessa olivat vuonna 1975 ainoastaan neljä miljoonaa euroa. 
Kulutusmenojen kasvu on ollut viimeisen vuosikymmen aikana merkittävää, sillä 
vuonna 2001 lemmikkieläinten lääkintä- ja muihin palveluihin käytetyt kulutusmenot 
olivat 73 miljoonaa euroa ja vuonna 2011 jo 162 miljoonaa euroa. (Tilastokeskus 2013.)  
 
Eläinlääkäripalveluita ei ole juurikaan tutkittu Suomessa (ks. kuitenkin Paldanius 2012) 
ja kuluttajalähtöistä tutkimusta ei ole tehty lainkaan. Sen sijaan lemmikin ja omistajan 
välistä suhdetta on tutkittu paljon sekä Suomessa että kansainvälisesti usealla eri 
tieteenalla (mm. Hines 2003, Hirschman 1994; Holbrook 2008; Jyrinki 2010a; 
Hirschman & Sanders 1996). Lemmikkieläinruokamarkkinoita Suomessa ovat tutkineet 
Jyrinki (2010b) sekä Jyrinki ja Leipämaa-Leskinen (2006). Maisterintutkielmassani 
tarkastelen sekä koiranomistajien että eläinlääkäreiden näkemyksiä 
eläinlääkäripalveluista, eläinlääkäriydestä, eläinlääkkeiden kuluttamisesta sekä 
lemmikin lääkehoitoon sitoutumisesta. Potilaana lemmikkiä voi verrata pieneen lapseen, 
sillä se ei kykene kertomaan yksiselitteisesti omasta terveydentilastaan, eikä se hoida 
itseään.  
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Tutkimukseni pääaineisto koostuu sekä koiranomistajille että eläinlääkäreille  
suunnatuista teemahaastatteluista. Maisterintutkielmani tarkoituksena on tarkastella 1. 
Mitä neuvotteluja koiranomistaja joutuu käymään, kun lemmikki sairastuu? 2. Mitkä 
asiat vaikuttavat eläinlääkäriaseman valintaan? 3. Miten lemmikin lääkinnällinen hoito 
toteutuu? 4. Millaiseksi eläinlääkärin asema rakentuu? 
 
 Tutkimuskysymysten ratkaisemisen tavoitteena on tarjota tutkittua tietoa 
lemmikkieläinten omistajien ja palveluntarjoajien välisen vuorovaikutuksen 
kehittämiselle ja selvittää, millaiseen viestintään ja vuorovaikutukseen 
eläinlääkäriasemien ja eläinlääkeyhtiöiden kannattaa tulevaisuudessa panostaa. 
Seuraavassa luvussa taustoitan tutkimusta nostamalla esiin lemmikkieläimiin ja 
lemmikkieläinliiketoimintaan suuntautunutta aikaisempaa tutkimusta ja avaan keskeisiä 
käsitteitä. Tutkimuksen taustoittamisen jälkeen kerron valituista tutkimusmenetelmistä 
ja aineistonkeruusta. Luvussa kolme syvennyn tutkimusaineiston perusteella 
koiranomistajan tiedonhankintaprosessiin lemmikin terveydenhoitoon liittyen sekä 
eläinlääkäriaseman valintaan vaikuttaviin tekijöihin. Neljännessä luvussa kerron 
eläinlääkäripalveluiden nykytilasta, eläinlääkkeistä ja omistajien sitoutumisesta 
lemmikkien lääkehoitoon. Viidennessä luvussa tarkastelen eläinlääkäriyttä ammattina ja  
eläinlääkärin asemaa vuorovaikutteisessa suhteessa koiranomistajaan tutkimusaineistoa 
edelleen hyödyntäen. Kuudennessa luvussa vedän tutkimuksen keskeiset tulokset 
yhteen. 
 
 
 
?
?
?
?
?
?
?
?
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2 Tutkimuksen lähtökohdat 
 
?
Maisterintutkielman aihevalinta sai alkunsa, kun lähdin mukaan PETNETS –  
Orchestrating Networks For Better Pet Services 2012–2014 -tutkimushankkeeseen, 
jonka tarkoituksena on kehittää lemmikkieläinliiketoimintaa tekemällä yhteistyötä 
yritysten, kuluttajien ja kolmansien osapuolien kanssa. Pääteemoina 
tutkimushankkeessa ovat lemmikkieläinruoka, -lääkkeet, -vakuutukset ja -tarvikkeet. 
Kirjallisuutta lukiessani ja perehtyessäni lemmikkieläinliiketoiminnan maailmaan 
havahduin siihen, että eläinlääkkeistä eikä eläinlääkäripalveluista ole tehty tähän 
mennessä juuri minkäänlaista tieteellistä tutkimusta Suomessa kuluttajalähtöisesti (ks. 
Paldanius 2012).  
?
Tutkimus kohdistuu koiriin lemmikkieläiminä ja pieneläimiä hoitaviin eläinlääkäreihin, 
joten muut pien- ja tuotantoeläimet on rajattu pois.  Koiranomistaja on tutkimuksessa 
kuluttaja ja tarkastelun kohde, vaikka lemmikin voidaan nähdä olevan 
eläinlääkäripalveluiden ja eläinlääkkeiden loppukäyttäjä, sillä päätöksentekovalta ja 
maksuvastuu ovat koiranomistajalla. Koiranomistaja toimii yhden tai useamman 
yhteisön jäsenenä kulttuurillisessa ympäristössä osana yhteiskuntaa aktiivisena jäsenenä 
osallistuen palveluprosessin tuotantoon ja kuluttamiseen. Palveluntarjoajalla tarkoitan 
maisterintutkielmassani ensisijaisesti pieneläinten hoitoon keskittyneitä yksityisiä 
eläinlääkäriasemia, mutta myös apteekkeja tai jotakin muuta toimijaa, joka tarjoaa 
lemmikin lääkintään ja terveydenhoitoon liittyvää neuvontaa tai palveluja. 
 
 Yleisesti eläinlääkkeiden kuluttaminen perustuu tarpeeseen kohentaa lemmikin 
terveydentilaa ja parantaa sairauksia. Eläinlääkkeiden kuluttamiseen liittyvät tiiviisti 
myös eläinlääkäripalvelut, sillä lääkehoito edellyttää lemmikin tutkimista eläinlääkärin 
vastaanotolla ja useimmiten eläinlääkkeet ostetaan eläinlääkärikäynnin yhteydessä. 
Tarve kulutukseen syntyy, kun lemmikin terveydentila heikkenee ja eläinlääkäri määrää 
lääkehoitoa.  
 
Lemmikin omistajan ja lemmikin välisen suhteen tarkastelun sijaan suuntaan 
tutkimukseni tarkastelunäkökulman lemmikinomistajan ja palveluntarjoajan väliseen 
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suhteeseen, vaikka HAB:n (=human animal bond) (ks. s.9) merkitystä eläinlääkkeisiin 
ja eläinlääkäripalveluihin keskittyvässä tutkimuksessa ei voida sulkea pois. Osapuolten 
(tässä tutkimuksessa koiranomistajan eli asiakkaan ja palveluntarjoajan) välisen 
viestinnän ja vuorovaikutuksen kehittämisellä on suuri merkitys niin yrityksen kuin sen 
työntekijöiden menestymisen kannalta.  Perusteena väittämääni olkoon se, että 
kilpailluilla markkinoilla kaupankäynnin keskiössä ovat hinnan, palvelutarjooman, 
toimituksen ja eettisyyden ohella myös vuorovaikutussuhteet. Kotlerin, Kartajayan ja 
Setiawan (2010) mukaan ihmiset ostavat ihmisiltä, jotka he tuntevat ja joihin he 
luottavat. Hellmann ja Värilä (2009) puhuvat liiketoiminnan ydindynamiikasta. 
Yrityksen liiketoiminta koostuu  asiakkaan, yrityksen ja tuotteen keskinäisestä 
vuorovaikutuksesta. Menestyksekäs liiketoiminta edellyttää asiakkaan tuntemusta, 
kuuntelua ja avointa vuorovaikutteista toimintaa.  
 
2.1 Lemmikkieläinten tutkimusperinne  
?
Käsitteellä HAB (=human animal bond) tarkoitetaan lemmikin omistajan ja lemmikin 
välisen siteen tai suhteen vaikutusta ihmisen hyvinvointiin, identiteettiin, kasvatukseen 
ja terveyteen yms. (Jyrinki 2010, 33, ks. myös Hines 2003). Lemmikin omistajan ja 
lemmikin välisen suhteen tarkastelu on yksi suosituimmista aihepiireistä 
lemmikkieläimiin liittyvässä tutkimuksessa eri tieteenaloilla (ks. esim. Alvari & Ranta 
2011; Gunnarsson & Myremark 2002; Holbrook 2008; Heikkinen & Paavonseppä 1996; 
Jyrinki 2012; Kautto 2009, Stenhammar 1997; Viinamäki 2005). 
 
Lemmikin kokeminen esimerkiksi perheenjäsenenä, identiteetin jatkeena, kumppanina, 
harrastuksena, työkaverina tai vartijana heijastelee niiden merkityksen kasvua ihmisten 
elämässä – myös hyvinvoinnin näkökulmasta (Laatu 2012, 259; Jyrinki 2010a, 112-
113). Jyringin (2010a, 100) mukaan omistajan kiintymys lemmikkiään kohtaan välittyy 
selvästi useista hänen tutkimuksensa aineistoista. Lemmikkejä rakastetaan kuten ihmisiä 
tai erityisesti kuten lapsia. Lemmikin rinnastamista perheenjäseneksi, lapseksi tai 
lapsenkorvikkeeksi korostavat myös Beck & Katcher (1983), Hirschman (1994) ja 
Serpell (1986). Serpellin (2003) mukaan enemmän kuin 70 prosenttia lemmikin 
omistajista näkee lemmikkinsä ihmisen kaltaisena olentona lapsen, sisarusten tai 
ystävien korvikkeena.  
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Kun tarkastellaan eläimiä historiallisesta näkökulmasta, ihmisen ja eläimen välinen 
suhde näyttäisi alkavan metsästäjä-keräilijäkulttuurista, jossa ihmisen ja eläimen välistä 
suhdetta voidaan kuvata metsästäjän ja metsästettävän väliseksi suhteeksi (Jyrinki 
2010a, 110).  Vuosituhansien saatossa metsästäjän ja metsästettävän välinen suhde on 
laajentunut. Omistajat pitävät lemmikkejään perheenjäsenen (“äiti-lapsisuhde”) lisäksi 
muun muassa statussymbolina, työkaverina, harrastuksena, elämäntapana, minän 
laajentumana, ongelmana tai seuralaisena  (Jyrinki 2010a, 112-113). 
  
Vastuu lemmikin lääkinnästä ei ole lemmikillä itsellään vaan sen omistajalla. Usein 
lemmikin sairastuessa omistaja myötäelää lemmikin tuskaa ja kipua, mikä heijastuu 
omaan hyvinvointiin ja jaksamiseen etenkin silloin, kun lemmikki koetaan minuuden 
jatkeena (Jyrinki & Leipämaa-Leskinen 2006). Omistajan arkirutiinit saattavat 
vaikeutua lääkehoidon toteuttamisen vuoksi ja lemmikin terveydenhoidosta voi koitua 
lisäkustannuksia, jotka horjuttavat lemmikin omistajan taloutta. Lemmikin hoidosta 
voidaan kieltäytyä esimerkiksi taloudellisista syistä. Brockman,  Taylor ja Brockman 
(2008) ovat tehneet tutkimuksen siitä, mitkä tekijät vaikuttavat kuluttajan 
päätöksentekoprosessiin, kun lemmikin parantuminen vaatii kallista hoitoa. Vaikka 
lemmikkeihin liittyvä kulutus on kasvussa ja lemmikkiä pidetään perheenjäsenenä, 
saatetaan kalliista terveydenhoidosta luopua useiden eri syiden takia. Kuluttajan 
päätöksentekoon vaikuttavia tekijöitä tutkimuksessa ovat muun muassa kiintymys 
lemmikkiä kohtaan, vastuuntunto, kuluttajan ja eläinlääkärin välinen suhde, jolla 
tarkoitetaan kuluttajan luottamusta eläinlääkäriä kohtaan mukaan lukien eläinlääkärin 
osaamistaso ja mielipide parantumismahdollisuuksista sekä taloudelliset uhraukset. 
(Brockman ym. 2008, 397-405.)  
?
Lemmikkieläimistä löytyy paljon tutkimuksia, mutta lemmikkieläinliiketoimintaan 
keskittynyttä tutkimusta löytyy varsin niukasti. Kujala (2011) tarkastelee 
opinnäytetyössään lemmikkieläintarvikealan tavarantoimittajia ja kansainvälistä 
hankintatoimea ja Sirenin (2011) opinnäytetyön tarkoituksena oli kehittää 
liiketoimintastrategia Lemmikkieläinliike Tarantella Oy:lle. Jonnisen (2011) 
opinnäytetyön tarkoitus oli luoda markkinointisuunnitelma aloittelevalle 
pieneläinlääkäriasemalle. Geissler (2002) kartoitti tutkimuksellaan kuluttajien 
kiinnostusta mobiilista eläinlääkäripalvelua kohtaan Yhdysvalloissa. Geissler halusi 
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selvittää tutkimuksellaan mobiiliselle eläinlääkäripalvelulle kohderyhmän, syitä 
kiinnostukseen/kiinnostuksen puutteeseen käyttää palvelua ja paljonko ihmiset olisivat 
valmiita maksamaan kyseisestä palvelusta.  Milligan ja Hantula (2005) tarkastelivat 
tutkimuksessaan lemmikkieläinliikkeiden asiakkaille kohdennettujen 
lisäostokehotuksien vaikutusta kuluttajakäyttäytymiseen, ostopäätöksiin ja myynnin 
kasvuun. Lisäostokehotukset annettiin asiakkaille merkintäkorttien muodossa paikan 
päällä myyjän toimesta. Merkintäkorttiin kirjattiin aikaisemmat ostot, asiakkaalle 
suunnatut mahdolliset lisäostotarpeet ja kehotus ”Would you like to purchase (a/an 
accessory name, toy, skin care product) or (anything else) today?”.  
Lemmikkieläinruokamarkkinoita ovat tutkineet muun muassa Jyrinki ja Leipämaa-
Leskinen (2006) ja Jyrinki (2010b). Jyringin (2010b) sekä Jyringin ja Leipämaa-
Leskinen (2006) tutkimuksissa teoreettinen viitekehys kulminoituu tarkastelemaan 
kuluttajan ja lemmikin välisen suhteen merkityksen vaikutusta lemmikkieläinruoan 
kuluttamisessa. Jyringin ja Leipämaa-Leskisen (2006) tutkimuksesta selviää, että 
lemmikkiään minuuden jatkeena pitävien omistajien nähdään kuluttavan laadukasta 
ruokaa siksi, että laadukkaan ruoan syöttäminen näkyy ulkoisesti koiran turkissa ja 
toisaalta lemmikkien halutaan nauttivan hyvästä ruoasta, sillä mielihyvän kokemista 
ruokailussa pidetään tärkeänä. Jyringin (2010b) tutkimuksen mukaan  kuluttajan 
asenteet sekä lemmikin ja omistajan välinen suhde (lemmikki perheenjäsenenä, 
harrastuksena, minän laajentumana, ongelmana, elämäntapana, seurana, 
statussymbolina tai työkaverina) ovat linkittyneitä omistajan käyttäytymiseen 
lemmikinruokaostoksilla. Nuutisen (2012) tekemässä tutkimuksessa tarkastellaan 
koiranruokaa tuotteena ja koiranruokamarkkinoiden tilannetta Suomessa vuonna 2012.  
Kuluttajaekonomian oppiaineessa lemmikkieläimiin liittyviä tutkimuksia on tehty 
ainakin kaksi. Andersson (2000) kirjoitti maisterintutkielmansa aiheesta “Kuluttajariidat 
koiran kaupassa vuosina 1993–1997” ja Piensoho (2010) tutki koiran ja ihmisen välistä 
suhdetta kandidaatintutkielmassaan “Ihmisen paras ystävä? Kuluttajan ja koiran 
kumppanuuden sekä kulutuksen tarkastelua”. Kuluttajaekonomian oppiaineessa 
ihmisille suunntattua lääkemainontaa ja lääkkeitä on tutkinut Ylä-Kotola (1997). 
Kanniston (2007) maisterintutkielma kuluttajaekonomian oppiaineessa tarkasteli 
ihmisten lääkehuoltoa ja lääkekustannuksia.  
Lääketieteen kehityksen kannalta eläinlääkkeitä tutkitaan ja kehitellään jatkuvasti, mutta 
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eläinlääkkeisiin kohdistuvaa kuluttamista ei ole tutkittu Suomessa lainkaan, jos 
laskuista jätetään pois eläinten lääkehoitoon sitoutumista tarkastelevat tutkimukset. 
Lemmikkien omistajien sitoutumista lääkehoitoon ovat tutkineet muun muassa Grave ja 
Tanem (1999) sekä Miller ja Harvey (1994). Grave ja Tanem (1999) tutkivat 
lyhytaikaisia antimikrobilääkityksiä koirilla. Tutkimuksessa koiran omistajat suorittivat 
itse jäljellä olevien lääkkeiden laskemisen kuurin loputtua ja tutkijat suorittivat 
puhelinhaastattelut tutkimukseen osallistuville. Tulokseksi saatiin, että 44 prosentilla 
koirien omistajista oli jäljellä juuri oikea määrä lääkettä. Miller ja Harvey (1994) 
tutkivat, kuinka hyvin Pennsylvianiassa hammashoidossa olleiden koirien omistajat 
sitoutuivat harjaamaan koiransa hampaita eläinlääkärin antamien ohjeiden mukaan. 
Ohjeiden mukaan koiran hampaita tulisi harjata kerran päivässä. Tutkimus toteutettiin 
puhelinhaastatteluna 13 kuukauden jälkeen siitä, kun omistaja oli vieraillut koiransa 
kanssa hammashoitolassa. Haastatteluiden perusteella todettiin, että 53 prosenttia 
koiranomistajista harjasi edelleen koiransa hampaita useammin kuin kerran viikossa ja 
38 prosenttia ei harjannut koiransa hampaita enää ollenkaan. 
 
 Suomessa ensimmäisen ja tähän mennessä ainoan tutkimuksen lemmikkieläinten 
omistajien sitoutumista lääkehoitoon on tehnyt Nystedt (2009) Helsingin yliopiston 
eläinlääketieteellisestä tiedekunnasta.  Tutkimuksen perusteella kyselyyn vastanneet 
lemmikinomistajat olivat hyvin sitoutuneita lemmikkinsä hoidon toteutukseen, sillä 96 
prosenttia vastanneista kertoi noudattaneensa määrättyjä lääkekuureja täsmällisesti tai 
jokseenkin täsmällisesti. Tutkimus toteutettiin koirien- ja kissojenomistajille 
suunnattuna kyselytutkimuksena. Lomaketta jaettiin koirien- ja kissojenomistajille 
kolmelta eri eläinlääkäriasemalta yhteensä 400 kappaletta. (Nystedt 2009.) 
 
2.2 Tutkimusaineisto ja -menetelmät  
 
Tutkimukseni pääaineisto koostuu koiranomistajille ja eläinlääkäreille suunnatuista 
teemahaastatteluista. Teemahaastattelu on kvalitatiivinen eli laadullinen 
haastattelututkimusmenetelmä, jonka ominaispiirteitä ovat haastattelutilanteen 
avoimuus ja keskustelunomaisuus (Alasuutari 1999). Haastattelututkimus on tässä 
tapauksessa relevantti tutkimusmenetelmä, sillä haluan tarkastella kokonaisvaltaisesti 
koiranomistajien ja pieneläinten terveydenhuollon ammattilaisten ajatuksia, kokemuksia 
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sekä näkemyksiä eläinlääkkeiden kulutukseen ja eläinlääkäripalveluihin liittyen. 
Haastattelutilanteiden rikkautena pidetään haastateltavan eleitä ja ilmeitä, joita pääsin 
tulkitsemaan haastattelijan ja haastateltavan välisessä vuorovaikutustilanteessa 
(Hirsjärvi ym. 1997, 205).  Kvalitatiivisen tutkimuksen luonteeseen kuuluu olennaisesti 
tutkimuskysymysten ”eläminen” pitkin tutkimusprosessia. Tämä edellyttää tutkijan 
roolissa toimivalta erityisesti joustavuutta. (Hirsjärvi ym. 1997, 164.) 
Sekundaariseen tutkimusaineistoon kuuluvat osallistuva havainnointi, sosiaalisen 
median tarkastelu sekä muu PETNETS – Orhestrating Networks for Better Pet Services 
-projektin tutkimusaineisto. Teemahaastatteluiden lisäksi  olen tehnyt osallistuvaa 
havainnointia vierailemalla kolmella eri eläinlääkäriasemalla ja seuraamalla internetistä 
löytyviä koira-aiheisia keskustelufoorumeita. Hyödynnän maisterintutkielmassani myös 
PETNETS -projektissa mukana olevien tutkijoiden haastatteluja, kenttäpäiväkirjoja, 
muistiinpanoja ja muuta tutkimusaineistoa rikastuttaakseni itse keräämääni aineistoa. 
Sekundäärisen aineiston avulla pääsen syvemmälle ilmiön taustoihin ja  lähemmäksi 
kuluttajan arkea.  
Teemahaastattelussa haastateltavan sana on vapaa (Eskola & Suoranta 1998, 8). Tämä 
on ensiarvoisen tärkeää, koska tarkoituksena on ymmärtää tutkittavaa ilmiötä sekä 
koiranomistajan että eläinlääkärin näkökulmasta. Haastattelun teemoittelu etukäteen 
varmistaa aihepiirissä pysymisen jokaisessa haastattelutilanteessa. Tutkimuksen 
tarkoitus ei ole todentaa jo aikaisemmin havaittuja väittämiä, testata 
tutkimuskysymyksiin vastaavia hypoteeseja aineistolla tai yleistää saatuja tuloksia vaan 
kuvata arkielämässä vallitsevia tilanteita ja tapahtumia sekä kerätä yksityiskohtaista 
informaatiota koskien eläinlääkkeiden kulutusta ja eläinlääkäripalveluiden käyttöä 
(Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 1997, 158-161, 164.)  
Tutkimuksen aineistossa pääosaa esittävät koiranomistajat. Aluksi oli tarkoitus 
haastatella ainoastaan koiranomistajia, mutta koiranomistajahaastattelut herättivät 
mielenkiinnon myös eläinlääkärihaastatteluja kohtaan. Tämä siksi, että keräämästäni 
aineistosta ilmeni, että eläinlääkärin asiantuntijuudella ja palveluasenteella on suuri 
merkitys kuluttajan valinnoissa ja kulutuksessa, kun puhutaan koiran lääkinnästä ja 
terveydenhoidosta. Eläinlääkärihaastatteluiden myötä sain kuulla vuorovaikutussuhteen 
toisen osapuolen (eli palveluntarjoajan) näkemyksiä ja kokemuksia lemmikin 
terveydenhoitoon ja lääkintään liittyvissä asioissa. Eläinlääkärit tapaavat päivittäisessä 
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työssään paljon erilaisia koiranomistajia, jolloin heille muodostuu ammattiosaamisensa 
ja kokemuksensa kautta näkemyksiä asiakkaista, joista olin kiinnostunut kuulemaan.  
 
Aineistonkeruu 
 
?
Päätin hyödyntää sosiaalista mediaa etsiessäni haastateltavia koiranomistaja 
pääkaupunkiseudulla. Sosiaalinen media mahdollisti viestin kohdentamisen usealle 
ihmiselle samanaikaisesti ja nopeasti paikasta riippumatta. Sosiaalinen media toimii 
interaktiivisena kanavana, jossa ihmisten luontainen halu ja osallistuminen heräävät 
henkiin, kun osallistujat voivat nähdä toistensa kirjoituksia, tehdä niiden perusteella 
omia päätöksiään ja lähteä mukaan muiden kannustamina. Sosiaalisessa mediassa 
ihmiset ilmaisevat itseään ja mielipiteitään avoimesti. Sana on vapaa, vaikka palveluissa 
voi asetusten avulla valita ketkä käyttäjät näkevät mitäkin tai poistaa asioita ja tekstejä, 
joita ei halua muiden näkevän. (Turpeinen 2011, 256-266.) 
 
Sosiaalisessa mediassa viestintä toteutuu monisuuntaisesti ja erilaisten verkostojen 
avulla (Turpeinen 2011, 266).  Sosiaalisista medioista valitsin Facebookin, jota käytän 
itse aktiivisesti päivittäin niin kuin myös useimmat ystäväni ja tuttavani. Muita 
vaihtoehtoisia sosiaalisia medioita olivat esimerkiksi Twitter tai LinkedIn. Mielestäni 
Facebook palveli minua tässä asiassa parhaiten, koska siellä minulla on eniten kavereita 
ja tuttavia kuulolla. Viestin lähettämisen vaihtoehtoina olivat  omalla profiilisivulla ja 
mahdollisesti kavereiden ja tuttavien Newsfeed-sivulla näkyvä status tai inboxiin 
lähetettävä ”massaviesti” kaikille Facebook-ystäville ja -tuttaville. Massaviesti ei menisi 
niin helposti keneltäkään ohi. En kuitenkaan halunnut häiritä asialla jokaista ystävääni 
vaan niitä henkilöitä, joita asia voisi mahdollisesti koskea.  
 
Kirjoitin alla olevan viestin Facebookiin 3.12.2012 klo 19.25 omalle seinälleni status-
ominaisuuden avulla. Ilmoitushetkellä minulla oli Facebook-kavereita 1375. Viesti oli 
vapaamuotoinen eikä niinkään virallinen kuten Facebook-ilmoittelun luonteeseen sopii: 
Hei sinä koiran/koirien omistaja! Etsin haastateltavia huikean hienoon graduprojektiin, 
joten jos olet kiinnostunut juttelemaan koirasta/koiristasi kasvotusten niin ilmoitathan 
itsestäsi. Jos sinulla on ystäviä, tuttavia, naapureita tai työkavereita, jotka olisivat myös 
kiinnostuneita auttamaan niin let me know! Lisätietoja projektista ja sen tarkoituksesta 
saat meikäläiseltä. ROCK! 
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Tavoitteena oli saada ainakin 10 haastateltavaa Facebookin kautta. Tavoitteeni täyttyi ja 
ylittyi nopeasti reilussa tunnissa, kun ihmiset ilmoittivat itsensä tai ystävänsä/tuttavansa 
mukaan. Haastateltavien rekrytoinnissa toimi myös niin sanottu lumipallomenetelmä 
(Patton 1990, 176 ), jossa haastateltavat nimeävät muita ihmisiä, joilta voisi löytyä 
tarvittavaa tietoa aiheesta.  Ihmiset olivat kiinnostuneita projektista ja kyselivät siitä 
lisää henkilökohtaisen inbox- ja chatviestitoiminnon avulla. Mukaan mahtui myös muita 
vapaita kommentteja, kuten: 
 
  ”Meillä on maailman ihanin ranskanbuldogi” (Hanna) tai ” Jos jaksat kuunnella 
usean tunnin luennon koirista ni meeppä meiän mutsia jututtamaan.” (Reija).  
“Meikän mutsilla olis varmaan myös muutama tarina kerrottavana.” (Jani). “Mun 
facebookissa tekemän empiirisen tutkimuksen mukaan kaikki koiranomistajat 
rakastaa puhua niitte koirista. Sama myös vauvanomistajilla.” (Eero). “Mikään 
tutkimus ei ole minkään arvoinen ilman rotikanomistajaa :D” (Hermanni). Nimet 
muutettu. 
 
Kirjoittamastani statuksesta tykkäsi 9 henkilöä ja sen alle tulleisiin kommentteihin 
liitettiin tykkäyksiä minun ja muiden keskusteluun osallistuneiden  toimesta. Statuksen 
alle ilmaantui yhteensä 33 kommenttia, joista viisi oli minun kirjoittamia.  
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Kiitin runsaasta osallistumisesta vielä myöhemmin illalla 3.12.2012 ja lupasin palata 
pian haastatteluaikoihin. 
 
Teemahaastattelujen toteutus 
 
Valitsin yksilöhaastattelut ryhmähaastattelujen sijaan, jotta haastateltavat saisivat 
puheenvuorollaan sanottua kaikki asiat, jotka heidän mieleensä tulevat. 
Ryhmähaastattelutilanteissa toisten mielipiteet ja käytös saattavat vaikuttaa muiden 
haastateltavien vastauksiin ja puheen määrään (Alasuutari 1999.) Runsas 
osanottohalukkuus mahdollisti haastateltavien valitsemisen. Kaikilla koiranomistajilla 
ei ollut yhtäläistä mahdollisuutta tulla valituksi mukaan tutkimukseen, sillä valitsin 
ilmoittautuneiden joukosta haastateltavat oman harkintakykyni mukaan (Hirsjärvi ym. 
1997, 164).  Sosiaalisessa mediassa tekemäni rekrytoinnin ja lumipallomenetelmän 
lisäksi sain neljä koiranomistajaa mukaan haastatteluihin tehdessäni osallistuvaa 
havainnointia eräällä eläinklinikalla. Osalle Facebookissa ilmoittautuneille täytyi todeta, 
että haastateltavia on jo tarpeeksi kasassa. Lupasin palata asiaan, jos koen tarpeelliseksi 
saada lisää aineistoa. Ilmoitin asiasta jokaiselle henkilökohtaisesti.?
 
Valitsin haastateltavien joukkoon eri ikäisiä ja eri sukupuolta olevia koiranomistajia 
sekä sellaisia henkilöitä, jotka ovat olleet koiranomistajina kauan että sellaisia, joille 
koiranomistajuus on uudempi asia. Koin saavani näin monipuolisemman aineiston. Tein 
yhteensä 15 koiranomistajahaastattelua, joissa keskustelin yhteensä 17:ta 
koiranomistajan kanssa. Haastatteluissa H12 ja H14 oli mukana vastamassa kaksi 
henkilöä samasta taloudesta. Olin tavannut 17 haastateltavasta 10 aikaisemmin. 
Koiranomistajat esiintyvät sitaateissa lyhentein H1, H2,…ja H15. Seuraavasta 
taulukosta selviää haastateltujen koiranomistajien taustatiedot.  
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Koiranomistajien taustatiedot  
 
Taulukko 1. Koiranomistajien taustatiedot. 
 
 
* Keskimääräiset kulutusmenot (lähinnä ruoka ja/tai perustarvikkeet) lemmikkiin kuussa, kun yllättäviä 
menoeriä ei huomioida 
** Ei osaa sanoa 
 
Eläinlääkärihaastatteluista kaksi sain sovittua PETNETS – verkoston kautta ja yhden 
haastattelun ottamalla itse yhteyttä satunnaiseesti valittuun pääkaupunkiseudulla 
sijaitseviin eläinlääkäriasemaan. Tein kolme haastattelua, joissa haastattelin yhteensä 
neljää eläinlääkäriasemalla työskentelevää ammatttilaista. Koin neljä informanttia 
riiittäväksi, sillä päähuomio tutkimuksessani on kuluttajissa eli koirainomistajissa. 
Eläinlääkärihaastattelut monipuolistivat aineistoa, sillä eläinlääkärit ja eläintenhoitajat 
tapaavat päivittäisessä työssään paljon erilaisia koiranomistajia, jolloin heille 
muodostuu ammattiosaamisensa ja kokemuksensa kautta kattavasti näkemyksiä 
asiakkaista. Ensimmäisessä eläinlääkärihaastattelussa (E1) mukana vastaamassa oli 
myös eläintenhoitaja.  Kaikki haastattelemani eläinlääkärit ja eläintenhoitaja ovat 
? Haastateltavan ikä 
Sukupuoli Asuinpaikka Koiran 
ikä 
Koiran rotu Harrastus
-toiminta 
Koiran 
allergiat 
*Kulutusmenot 
koiraan /kk /eur 
H1 28 N Nurmijärvi 4 kk Kultainen 
noutaja 
ei ei ole 40-50 
H2 55 M Nurmijärvi 11 kk Rottweiler tottelevais
uus/tapa- 
koulutus 
ei ole **EOS 
H3 56 N Nurmijärvi 9 v Welsh gorgi 
cardigan 
ei ei ole 50 
H4 25 N Helsinki 3,5 v Chihuahua ei ei ole 20 
H5 45 N Helsinki 7 v Karkeakarvai- 
nen mäyräkoira 
metsästys ei ole 20-30 
H6 27 M Vantaa 5/4/2,5/ 
2,5 v 
2 Siperian 
huskya/ 2 
Sekarotuista 
kelkan 
veto 
ei ole 30 
H7 24 N Vantaa 6 v 2 Siperian 
huskya 
cani 
crossing 
ei ole 60?
H8 21 N Helsinki 2 v Shetlannin 
lammaskoira 
agility/ 
tottele-
vaisuus 
ei ole 50-100?
H9 43 M Sipoo 8,5 v Karkeakarvai-
nen 
saksanseisoja 
metsästys vehnä 150-200?
H10 46 M Järvenpää 1 v Havannankoira ei ei ole 50?
H11 27 M Helsinki 5 v Bokseri näyttelyt/ 
koirakoulu 
ei ole 65-70?
H12 73/75 N/M Helsinki 10 v Karkeakarvai- 
nen jackrusse-
lin terrieri 
ei ei ole 25?
H13 42 N Järvenpää 2 v Karkeakarvai-
nen mäyräkoira 
ei ei ole 20?
H14 25/25 N/M Järvenpää 2 kk Beagle tapakou-
lutus/agi-
lity tulossa 
ei ole **EOS/?arvio?100?
H15 25 N Järvenpää 4 v Havannankoira 
ja Coton de 
tulear 
agility ei ole 40-60?
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kokeneita ja asuvat pääkaupunkiseudulla, kuten taulukosta (2) selviää. Eläinlääkärit 
esiintyvät sitaateissa lyhentein EL1, EL2 ja EL3. 
 
Eläinlääkärien taustatiedot 
 
Taulukko 2. Eläinlääkärien taustatiedot.  
 
 
Koiranomistajahaastattelut kestivät vajaasta 10 minuutista 48 minuuttiin asti. 
Eläinlääkärihaastattelut kestivät 30 minuutista 50 minuuttiin. Haastattelut nauhoitettiin 
ja litteroitiin jälkikäteen. Kun puhutaan tutkimuksen validiteetistä litteraatio eli tekstiksi 
purettu puhe ei ole koskaan täydellinen alkuperäinen haastattelun puhetilanne vaan 
tutkijan valintojen ja tulkintojen muodostama lopputulos (Nikander 2010, 433). 
Tekstissä haastateltavien sitaateissa merkintä (--) tarkoittaa, että lauseiden välistä on 
jätetty puhetta pois. 
 
Haastatteluajankohdat ja yhteydenpidon haastateltavien kanssa hoidin kasvotusten, 
sosiaalisen median (Facebook) kautta, sähköpostitse tai puhelimen välityksellä. Yhteiset 
ajankohdat löytyivät helposti. Koiranomistajahaastatteluista neljä tein haastateltavien 
kotona, viisi kahviloissa, kaksi haastateltavien työpaikoilla, kolme eläinklinikalla ja yksi 
haastatelluista kävi kotonani. Eläinlääkärihaastattelut tein eläinlääkäriasemilla. 
 
Teemahaastatteluita silmällä pitäen laadin itselleni haastattelurungot sekä 
koiranomistajia että eläinlääkäreitä varten. Haastattelurunkojen tarkoitus oli muistuttaa 
minua jokaisesta käsiteltävästä teemasta. Teemahaastattelurungot löytyvät liitteistä 1 ja 
2. Haastattelutilanne on tutkijan ja tutkittavan välinen keskustelu, joka antaa 
tutkittavalle vapauden kertoa omin sanoin ja yksityiskohtaisesti kokemuksistaan ja 
mielipiteistään (Hirsjärvi ym. 1997, 164, 204-209). Teemahaastattelurungot 
 Eläin-lääkä-
rin ikä 
Sukupuoli Toiminut 
ammatissa 
Yksityi-
nen/Jul-
kinen 
Asuinpaikka Lem-
mikki 
Koiran rotu Harras-
tus-
toiminta 
Koiran 
allergiat 
E1 42 N 16 v yksityinen Sipoo koira ja 
kissa 
Sheltti ei ole ei ole 
E2 47 N 20 v yksityinen Helsinki kaksi 
koiraa 
Suursnautse-
ri/Kääpiö-
snautseri 
on ollut 
(haku) 
ei ole 
E3 44 N 16 v yksityinen Helsinki koira länsgöötän-
maanpysty- 
korva 
hajukoul
u-tus 
ei ole 
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muokkautuivat ja kehittyivät ensimmäisten haastattelujen myötä. Jätin epäolennaisia 
kysymyksiä pois ja lisäsin tilalle uusia mielenkiintoisiksi havaitsemiani teemoja ja 
aihealueita. Jokainen haastattelutilanne oli ainutlaatuinen ja käytin haastattelurunkoa 
ikään kuin omana muistilistana. 
 Pyrin luomaan välittömän tunnelman keskustelutilanteissa ja siirryin teemoista toiseen 
haastateltavan ehdoilla. Tämä tarkoittaa sitä, että kysymyksiä ei kysytty jokaiselta 
haastateltavalta täysin samoilla sanoilla tai lauserakenteilla. Myös kysymysten 
esittämisjärjestyksessä oli eroavaisuuksia. Välillä keskustelu palasi edelliseen aiheeseen 
ja siirtyi siitä taas seuraavaan. Joissakin haastattelutilanteissa jatkoin teeman käsittelyä 
tavanomaista pidemmälle mieleeni nousseilla lisäkysymyksillä. Yritin parhaani mukaan 
olla johdattelematta haastateltavia suuntaan tai toiseen, mutta muutaman haastateltavan 
kohdalla oli tarpeen avata kysymyksiä hieman enemmän kuin toisten haastateltavien.  
Kerroin haastateltaville aluksi, että tulemme keskustelemaan vapaasti lemmikin 
hyvinvoinnista ja terveydestä. Kerroin myös, että haastattelujen tuloksia hyödynnetään 
sekä omassa maisterintutkielmassani että PETNETS – Orchestrating Networks For 
Petter Pet Services -tutkimushankkeessa, ja että tutkimusetiikkaa noudattaen 
haastateltavat pysyvät anonyymeinä.  Pyrin antamaan tutkimusta koskevaa taustatietoa 
mahdollisimman vähän, jotta tutkimuksen tarkoitusperät eivät vaikuttaisi haastateltavan 
vastauksiin (Alasuutari 1999). Ennen varsinaisia haastattelukysymyksiä kysyin 
koiranomistajilta ja eläinlääkäreiltä taustatiedot, jotka löytyvät taulukoista 1 ja 2.  
 
Maisterintutkielmani vaati aikaa ja tutustumista koiriin lemmikkieläiminä, 
eläinlääkkeisiin, eläinlääkäripalveluihin ja vuorovaikutustilanteisiin. Ennen kentälle 
lähtöä perehdyin koiran omistajan maailmaan lukemalla aiheeseen liittyvää materiaalia 
sekä havainnoimalla, kyselemällä ja tarkkailemalla koiranomistajia. Ensimmäisen 
koiranomistajille suunnitellun koehaastattelun (H1) tein 13. joulukuuta 2012 ja 
viimeisen haastattelun (H15) 11. helmikuuta 2013. Ensimmäinen eläinlääkärihaastattelu 
(E1) toteutui 11. helmikuuta ja viimeinen (E3) 7. maaliskuuta 2013, jolloin tein myös 
osallistuvaa havainnointia kolmella eläinlääkäriasemalla. Tutkielmassani käytettävä 
PETNETS – projektin aineisto on kerätty tammi–huhtikuussa 2013. 
Eläinlääkäriasemilla toteutetun osallistuvan havainnoinnin ohessa laadin 
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kenttäpäiväkirjaa sekä kirjoitetun tekstin että kuvien muodossa. Alta löytyy ote omasta 
kenttäpäiväkirjastani: 
“Osallistuvan havainnoinnin aloitin kiertelemällä ja tutkimalla yleisesti 
eläinlääkäriaseman tiloja. Silmiin pistää ensimmäiseksi laaja ruokavalikoima. 
Hyllyissä ja vitriineissä on esillä myytäviä tuotteita kynsileikkureista 
lisäravinteisiin. Seinille on kiinnitetty muutamia yhteistyökumppaneiden 
mainoksia. Yleisvaikutelma vastaanotolla on siisti ja rauhallinen, mutta ei niin 
kliininen kuin yksityisillä lääkäriasemilla tai sairaaloissa humaanipuolella. 
Odotustilat on tehty asiakkaille mukaviksi järjestämällä istumapaikkoja, lukemista 
ja pientä tarjottavaa kuten kahvia ja teetä. Asiakkaat saapuvat hieman ennen omaa 
varattua aikaansa paikan päälle joko yhden tai useamman lemmikin kanssa. Palvelu 
on ystävällistä ja henkilökohtaista. Jos asiakas ei ole saapunut vastaanotolle 
sovittuna aikana, eläintenhoitaja yrittää tavoittaa asiakasta puhelimitse. 
Eläinlääkäriaseman vastaanottotilan palautevihko on täyttynyt kiitoksista ja 
ainoastaan muutamissa palautteissa on mainuttu harmittavista asioista, kuten siitä, 
että on joutunut odottamaan turhan kauan vastaanotolle pääsyä. Palautevihkosta 
käy ilmi, että eläinlääkärien aito huolenpito ja rakkaus lemmikkejä kohtaan välittyy 
asiakkaille asti. Eräs asiakas on jättänyt seuraavanlaisen viestin palautevihkoon: 
Meidän Bella-koiramme vinkuu onnesta, kun tietää pääsevänsä eläinlääkäriin! 
Ihanat ystävälliset lääkärit ja hoitajat. Aina ystävällisiä ja “lämpimiä” koko 
“perhettä” kohden. PARAS ELÄINLÄÄKÄRIASEMA PÄÄLLÄ MAAN! T: 
Bella + Piude ja Vallu.” (Osallistuva havainnointi, nimet muutettu) 
 
Aineistonkeruuprosessin aikana kirjoitin tutkimuspäiväkirjaa, johon taltioin omia 
havaintoja ja tuntemuksia itse haastateltavista sekä haastattelutilanteista. Lisäksi 
tallensin tutkimuspäiväkirjaan koira-aiheisilla keskustelufoorumeilla tekemiäni 
havaintoja ja keskusteluihin osallistuneiden ihmisten kommentteja. Seurasin sekä 
suljettuja että avoimia koira-aiheisia keskustelufoorumeita ensisijaisesti Facebookissa, 
Suomi24:ssä, Kaksplussassa ja Koirat.com-sivustolla tammikuun ja huhtikuun 2013 
välisenä aikana. En mainitse tekstissä, miltä keskustelufoorumilta käytetty sitaatti on 
poimittu tutkimusetiikan ja anonyymiteettisuojan vuoksi. 
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2.3 Analyysimenelmä ja tutkimuksen luotettavuus 
?
?
Käytän aineiston analysoinnissa faktanäkökulmaa, koska haluan keskittyä analyysissä 
erityisesti siihen mitkä asiat nousevat näkyvimmin esille haastatteluista. 
Faktanäkökulman lähtökohtana on luottamus haastateltavien rehellisyyteen mutta se ei 
tarkoita, että tutkija pitäisi kaikkea kuulemaansa totena (Alasuutari 1999, 80–83). ? 
Pyrin haastattelutilanteissa kertomaan mahdollisimman vähän tutkimuksen taustasta 
haastateltaville, jotta tutkimuksen luotettavuus olisi mahdollisimman korkea ja 
tutkimukseen liittyvät taustat eivät johdattelisi haastateltavien vastauksia. 
Hyödynnän aineiston analysoinnissa teemoittelua. Teemoittelu auttaa poimiaan 
haastateltavien puheista esiin nousevia samankaltaisuuksia (Eskola & Suoranta 1998, 
182–183). Alasuutarin (1999) mukaan tutkimusaineistosta on löydettävissä erilaisia 
esimerkkejä samasta ilmiöstä. Nämä erilaiset esimerkit voidaan lopulta koota 
pelkistetysti yhdeksi havainnoksi. Havaintojen pelkistämistä seuraa arvoituksen 
ratkaiseminen, joka tarkoittaa havainnoista irrotettujen johtolankojen tulkitsemista eli 
valittuihin tutkimuskysymyksiin vastaamista. (Alasuutari 1999, 32-36.)  
 
Tutkimuksessa pyritään välttämään virheiden syntymistä, mutta silti tulosten 
luotettavuus ja pätevyys vaihtelevat. Siksi kaikissa tutkimuksissa pyritään arvioimaan 
tutkimuksen luotettavuutta. Tutkimuksen luotettavuudenarvioinnissa voidaan käyttää 
monia erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja. Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa 
mittaustulosten toistettavuutta. Toinen tutkimuksen arviointiin liittyvä käsite on 
validius. Validius tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelmän kykyä mitata juuri sitä, 
mitä on tarkoituskin mitata. Reliaabeliuden ja validiuden termit yhdistetään kuitenkin 
pääasiassa kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden arviointiin. (Hirsjärvi & Hurme 
2010, 232.) Kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkijan tarkka selostus 
tutkimuksen toteuttamisesta. Aineistontuottamisen olosuhteet on kerrottava selvästi ja 
totuudenmukaisesti. Esimerkiksi haastattelututkimuksessa kerrotaan olosuhteista ja 
paikoista, joissa aineisto kerättiin. Tulosten tulkintaan liittyen lukijalle on kerrottava, 
mihin päätelmät perustuvat. (Hirsjärvi ym. 2010, 232-233.) 
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 Samasta aineistosta on mahdollista tehdä kuitenkin monia erilaisia tulkintoja ja sitä 
voidaan tutkia eri näkökulmista. Tässä tutkimuksessa on kyse lopulta omasta 
tulkinnastani. Lisäksi on syytä ymmärtää, että haastattelujen tulos on aina seurausta 
haastattelijan ja haastateltavan yhteistoiminnasta. Olennaista on, että tutkielman lukija 
omaksuu tutkijan kanssa saman näkökulman, ja näin ollen pystyy tulkitsemaan ja 
löytämään tekstistä samat asiat, jotka tutkijakin on siitä löytänyt  (Hirsjärvi ym. 2010, 
151; 189.) 
 
Tein teemahaastatteluja sekä omaa maisterintutkilemaani että PETNES – Orchestrating 
Networks For Petter Pet Services -tutkimushanketta varten. Tämän vuoksi haastattelut 
sisälsivät kysymyksiä eläinlääkäripalveluiden ja eläinten lääkinnän lisäksi lemmikkien 
ruokaan, vakuutuksiin ja tarvikkeisiin liittyen. Tutkimuksen tuloksia analysoidessa olen 
rajannut osan aineistosta pois siltä osin, kun kysymykset vastauksineen eivät liity omiin 
tutkimuskysymyksiini. 
 
Tutkimuksen pääaineistoon tutustuin ensimmäisen kerran haastattelutilanteissa. Tämän 
jälkeen luin litteroidut haastattelut useaan kertaan läpi alleviivaamalla 
samankaltaisuuksia haastateltavien puheista ja yhdistelin niitä tutkimuksen 
pääteemoiksi. Haastatteluaineiston keruun ja analysoinnin myötä esiin nousi 
aikaisemmin oman pohdinnan ulkopuolelle rajautuneita teemoja ja ilmiöitä, joiden 
myötä tutkimuskysymykset, teoriatausta ja viitekehys muotoutuivat tutkimusprosessin 
edetessä. Teemoittelun myötä tutkimusaineistosta nousee erityisesti esiin 
koiranomistajien sekä eläinlääkärien näkemyksiä lemmikin hyvinvointiin ja 
terveydenhoitoon liittyvän information etsinnästä, eläinlääkärin valintaperusteista, 
omistajien sitoutumisesta lääkehoitoon, eläinlääkäripalveluiden 
markkinointitoimenpiteistä sekä eläinlääkärin asemasta ja auktoriteetistä, joten valitsin 
nämä tutkimukseni pääteemoiksi. Lukiessani sosiaalisen median keskustelupalstoja ja 
selastessani läpi PETNETS – projektin tutkimusaineistoa kirjoitin tutkimuspäiväkirjaan 
muistiin samankaltaisuuksia edellä mainituista teemoista, joita oli noussut esiin 
teemahaastatteluita tehdessäni. Sekundäärisen aineiston huomiot vahvistivat 
näkemystäni tutkimuksen pääteemojen valinnasta.  
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3 Lemmikin lääkintä- ja terveydenhoitopalveluiden äärelle 
hakeutuminen: informaation etsinnästä eläinlääkäripalveluiden 
kuluttajaksi 
 
 
Lemmikin oireillessa ja sairastuessa omistaja joutuu väistämättä useiden kysymysten ja 
valintojen äärelle: Mikä lemmikkiäni vaivaa, mitä pitäisi tehdä, mistä saan parhaan 
avun? Informaatiota oireisiin liittyen etsitään usein ensin omatoimisesti internetistä 
sosiaalisen median keskustelupalstoilta. Internetistä löytyvän tiedon oikeellisuus 
varmistetaan joko soittamalla tuttavalle, kasvattajalle tai eläinlääkärille. Oireilun 
jatkuessa omistaja haluaa tarkistaa lemmikin terveydentilan eläinlääkärin vastaanotolla. 
Seuraavaksi omistaja tekee valinnan siitä, mille eläinlääkäriasemalle hän vie 
lemmikkinsä hoidettavaksi. Ajanmyötä lemmikin, omistajan ja eläinlääkärin välille 
saattaa kehittyä pitkä ja luottamuksellinen hoitosuhde. 
 
3.1 Sosiaalinen media ja suositukset (WOM) tiedonlähteinä  
 
Haastattelemani ja havainnoimani koiranomistajat jakavat informaatiota, kokemuksia, 
mielipiteitä ja suuria tunteita oman lemmikkinsä terveydentilasta ja 
eläinlääkäripalvelukokemuksista sosiaalisen median suljetuilla ja avoimilla 
keskustelupalstoilla. Keskustelupalstojen tunnelmat vaihtelevat sitä mukaan, mitä 
aihealueita käsitellään ja mitä provosoivampia kommentteja osallistujat keskenään 
vaihtavat. Tunneskaalan näyttää vaikuttavan vahvasti se, kuinka omaan lemmikkiin 
suhtaudutaan:  toisille  koiranomistajuus  on  arkisempi  asia  kun  taas  toisille  koira  
lemmikkinä merkitsee koko maailmaa. Kommentteihin ja mielipiteisiin näyttää 
vaikuttavan se, pidetäänkö koiraa harrastus- tai hyötyeläimenä vai ”perhekoirana”.  
 
Havainnointini mukaan sosiaalisen median suljetut keskustelufoorumit ovat usein rotu-, 
harrastus- tai kasvattajakohtaisia. Haastattelemillani koiranomistajilla on ristiriitaisia 
kokemuksia keskustelufoorumeiden ilmapiiristä. Lemmikit herättävät omistajissa 
voimakkaita tunteita laidasta laitaan. Seuraavassa sitaatissa nousee esille, kuinka 
lemmikkiä voidaan pitää omistajasta riippuen työkumppanina, harrastuksena tai 
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perhekoirana. Yksi haastattelemani koiranomistaja oli kokenut keskustelufoorumin 
nurjan puolen: 
 
”Toi mitä tuol somessa näkee esimerkiks Facebookissa niin on se että joku husky-
foorumi siellä esimerkiks niin..siis hitto mikä sota..siis se on jotain ihan järkyttävää 
ku sut haukutaan siellä, eiku siis siel ollaan varsinki toi, puututaan joka pikku 
asiaan ja…et he ei esimerkiks tykkää ehkä meikäläisentyyppisistä husky-
omistajista, ketkä ei asu jossain, et meil ei voi olla työnä se koira, husky..siel on 
semmonen lynkkaustiimi et nää paremman väen omistajat että kyllä, siis tätä se 
on...” Mies 27 vuotta (H6) 
 
Toisen haastateltavan kokemus keskustelufoorumiin kuulumisesta aiheutti hilpeyttä: 
 
”Must  se  on  hauska  just  et  sil  kasvattajal  on  oma  ryhmä  ja  ne  on  kaikki  saman  
rodun koiria ja...keskenään linkitytään toinen toisiimme…joku oli just laittanu 
sinne että ’miten teidän koirat suostuu sadekelillä lenkkeilemään, kun meidän koira 
ei suostu’…sit sieltä toiset kommentoi ’hanki sille sadetakki’… se on tavallaan 
aika hauskaa!” Nainen 45 vuotta (H5) 
 
Kuluttajat ovat tietoisia lemmikkeihinsä liityvistä sairauksista. 
Koiranomistajahaastatteluiden mukaan kokeneemmat omistajat diagnosoivat oireita 
luonnollisesti helpommin kuin uudet omistajat. Internetin hakukoneet ovat usein 
ensimmäinen tiedonhankintalähde lemmikin oireillessa ennen puhelimeen tarttumista ja 
soittamista joko eläinlääkärille, kasvattajalle tai tuttavalle. Haastattelemani 
koiranomistajat ovat valveutuneita internetin valtavasta tietomäärästä ja suhtautuvat 
siihen kriittisesti. Yksin internetistä löytyvään tietoon ei turvauduta vaan usemmiten itse 
diagnosoidut oireet varmistetaan eläinlääkäriltä joko soittamalla tai käymällä 
eläinlääkärin vastaanotolla: 
 
”Kyl niitä tulee netissä kateltua mut sehän on ihan yhtä luotettavaa ku sä hitto 
vieköön diagnosoisit sun oman päänsäryn niin, että sulhan voi olla syövästä 
aivoveritulppaan mitä vaan!” Mies 27 vuotta (H6) 
 
Toinen syy internetin harkinnanvaraiseen käyttöön tietolähteenä lemmikin oireiden ja 
sairauksien diagnosoinnissa liittyy sabotointiin. Osa avoimista keskustelufoorumeista 
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täyttyy epäasiallisista teksteistä. Keskustelufoorumeista rakentuu tila, mihin jotkut 
tulevat ”aukomaan päätään”, kuten seuraava sitaatti osoittaa: 
 
”Mä just luin jotain rotikka (rottweiler) sivuu, suomi24:ää ku joku sano että hänel 
taitaa olla aika pieni rotikka että, oli kyllä aika pienet luvut, mut mä aattelin näin 
vastata et sul on aika nuori koira, et kyl se kasvaa vielä ei hätää niin se oli heti et 
jengi alko nälviin ’voisit antaa sille joskus ruokaa’ tai ’taidat olla läski ja ite syödä 
kaiken.” Mies 55 vuotta (H2) 
 
Haastattelujeni mukaan eläinlääkärit käyvät silloin tällöin lukemassa sosiaalisen median 
keskustelupalstoja ja kokevat, että heidän asiantuntijaroolinsa kuuluu ohjata asiakkaat 
harkitusti luotettavien ja hyvien internet-tietolähteiden ääreen vastaanottokäyntien 
yhteydessä. Sosiaalisen median tarjoamien keskustelufoorumeiden luotettavuuden ja 
asiapitoisuuden arvioimisessa on jokaisen käytettävä  omaa henkilökohtaista 
suodatintaan. Esimerkiksi Facebook-yhteisöistä löytyvä informaatio lemmikin 
terveydenhoitoon ja oireiluun liittyen mielletään haastattelemien koiranomistajien 
mukaan luotettavammaksi kuin anonyymeiltä keskustelupalstoilta löytyvät kirjoitukset, 
sillä Facebookissa viestin lähettäjä esiintyy omalla nimellään. Yksi eläinlääkäri totetaa 
haastattelussa, että lemmikkien sairauksista, vammoista ja palautteesta on paras 
keskustella suoraan asiakkaiden kanssa ennemmin kuin kirjoittaaa mielipiteitä tai 
ohjeistuksia keskustelufoorumeille viitaten vaitiolovelvollisuuteen ja 
keskustelupalstojen tason vaihtelevuuteen: 
 
”Ei,  et  se  ei,  se  on  kyllä  usein  sitten,  niinku  se  keskustelun  taso  voi  olla  sellanen  
että parempi ettei mee siihen mukaan ja sitten kun meillä on kuitenkin 
vaitiolovelvollisuus niin ei sii vois kauheesti sanoa kuitenkaan, et asiakkaathan voi 
sanoa ihan mitä lystää mut me ei voida. Niin tota mä luulen et se on paljon parempi 
et keskustelee suoraan aina asiakkaan kanssa.” Eläinlääkäri 47 vuotta (EL2) 
 
 Lääkkeitä valmistavat yritykset, Fimera, Lääketeollisuus, Maa- ja 
Metsätalousministeriö sekä Evira jakavat internet-sivuillaan tietoa eläinlääkkeistä ja 
eläintenlääkintään liittyvistä asioista, mutta haastattelemani koiranomistajat eivät käytä 
näitä tietolähteitä hyväkseen juuri ollenkaan. Sen sijaan eläinlääkärit hyödyntävät edellä 
mainittuja sivustoja etsiessään tietoa vähemmän tunnetuista eläinlääkevalmisteista. 
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Haastattelemani koiranomistajat toivoisivat, että internetistä löytyisi sivusto 
(esimerkiksi koirasairastaa.fi), johon olisi koottu lemmikkien sairauksia ja niihin 
liittyviä oireita yleisesti ja rotukohtaisesti. Osa omistajista olisi valmiita maksamaan 
luotettavasta sivustosta, jos siellä olevia keskustelupalstoja valvottaisiin asiantuntevana 
moderaattorin voimin ja sivuille pääsyyn vaadittaisiin oma tarkastettu käyttäjätili. 
Internetistä löytyy sivusto elainlaakari.fi, josta omistajat saavat  ajankohtaista ja 
käytännönläheistä tietoa lemmikin oireisiin ja sairauksiin liittyen. Palvelun on tuottajina 
toimivat eläinlääkärit. (Eläinlääkäri.fi 2013.)  
 
Haastatteluiden ja keskustelepalstojen  havainnoinnin mukaan koiranomistajat ovat 
erittäin kiinnostuneita lemmikin terveydenhoitoon ja hyvinvointiin liittyvistä asioista ja 
kuuntelevat tarkasti eläinlääkärien antamia ohjeita sekä etsivät itsenäisesti tietoa 
internetistä. Eläinlääkärit välittävät omistajille tietoa ravitsemuksesta, tuki- ja 
lisäravinteista, liikunnasta, laihdutuskeinoista sekä eri ikäisten koirien erityispiirteistä ja 
vaatimuksista. Omistajat etsivät internetistä tietoa samojen teemojen ympäriltä. Jyringin 
(2010b) tutkimuksesta selviää, että lemmikin ruokavalioon kiinnitetään usein enemmän 
huomiota kuin omaan ruokavalioon. Seuraava sosiaalisen median suljetulta 
keskustelufoorumilta löytämäni sitaatti kertoo valveutuneen koiranomistajan 
taloudellisesta ja ajallisesta panostuksesta lemmikin terveydenhuoltoon ja 
hyvinvointiin: 
 
“Eilen kävin uittamassa koiraani Kamua koirauimalassa. Kamu on vähän 
nivelrikkoinen ja selkäongelmainen, joten sen fysiikasta pitää pitää huolta. Uimisen 
jälkeen Kamu sai palautusjuomaa ja koirahieroja venytteli sen. Ostin samalla 
uintiajokorttikurssin. Itse olen miettinyt syksystä lähtien, että milloinkahan itse 
ehtisin sinne uimahallille (ja venyttelisinkö uimisen jälkeen... saati joisinko jotain 
palautusjuomaa... tuskinpa!) Ohjeistin aamulla kiireessä miestäni ruokkimaan 
meidän koiria. Anna Kamulle (sille nivelrikkoiselle) Nutrolin monitehoa, siinä on 
sekä tabletti että rasvahapot (öljy), jotka auttavat nivelien toimintaa. Heksalle 
(allergiselle) tavallista Nutrolinia, se auttaa erityisesti ihon ja turkin hoidossa. 
Satsumalle, jolla ei ole mitään erityistä vaivaa, voi antaa ihan vain tavallista 
lohiöljyä. Itse olen kamppailut vuosia nivelongelmien parissa ja syön siihen aina 
muistaessani MSM-jauhetta (ostin agrimarketista hevosille tarkoitettua, niin sain 
edullisemmin), joka on vain yksi ainesosa tuossa koirille tarkoitetussa 
nivelmonitehossa.” (Suljettu keskustelufoorumi, nimet muutettu) 
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Edellä oleva sitaatti vahvistaa Jyringin (2010b) tutkimustulosta siitä, että koiran 
ruokavalioon kiinnitetään jopa enemmän huomiota kuin omaan. Myös lemmikin 
hyvinvointiin panostetaan niin paljon, että omasta terveydestä huolehtiminen jää välillä 
toissijaiseksi. Tulkintani mukaan yllä oleva sitaatti kertoo myös siitä, että 
koiranomistajat haluavat jakaa lemmikin kanssa viettämäänsä arkea muiden omistajien 
kanssa. Koiranomistajat hakevat sosiaalisen median keskustelufoorumeilta vertaistukea 
ja yhteisöllisyyttä. Sosiaalisen median yhteisöjen lisäksi oireista ja sairauksista 
kysellään muilta omistajilta, mutta tämän jälkeen konsultoidaan joko eläinlääkäriä tai 
kasvattajaa. Haastatteluaineiston mukaan kasvattajan puoleen käännytään useimmiten 
silloin, kun kasvattaja toimii itse eläinlääkärinä/eläintenhoitajana tai jos koiran 
omistajan ja kasvattajan välille on kehittynyt tiivis ja luottamuksellinen 
vuorovaikutussuhde: 
 
”Ja tietysti mulla on se hyvä, että se Kertun kasvattaja niin se on eläinlääkärillä 
klinikkapäällikkönä niin mä voin aina soittaa ja kysäistä ja kuvailla niitä oireita 
niin se on sit aina heti sanonu että teet näin ja näin..Me soitamme hänelle ensin.” 
Mies 27 vuotta (H11) 
 
Haastatteluaineistoni mukaan tuttuvien ja naapurien kanssa keskustellaan yleisellä 
tasolla lemmikin hyvinvointiin ja terveyteen liittyvistä asioista ja kokemuksista. 
Tuttavia konsultoidaan eläinten sairauksiin liittyvistä asioista ainoastaan silloin, kun 
tiedetään, että tuttavalla on vuosien kokemus lemmikkien omistajuudesta. 
 
Suositusten (WOM) merkitys eläinlääkäriaseman valinnassa 
 
Tutkimukset paljastavat, että muiden ihmisten suositukset rohkaisevat kokeilemaan 
itselle tuntemattomia palvelua ja hyödykkeitä (ks. mm. Sweeney, Soutar & Mazzarol 
2008; Steffes & Burgee 2008). Haastattelemani eläinlääkärit ja koiranomistajat ovat 
samoilla linjoilla suositusten merkityksestä eläinlääkäripalveluiden tunnettuuden 
edistämisessä. Suositusten nähdään olevan yksi tärkeimmistä keinoista välittää tietoa 
eläinlääkäreistä ja palvelusta sekä hankkia lisää asiakkaita: 
?
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”Mä en oo hirveesti nähny mitään markkinointii et kyl tietenki aina näkee jonku 
logon jossain, mutta mun mielest aika vähän markkinoidaan eläinlääkäripalveluita. 
Eli siis no parashan on tietenkin se että me niinku asiakkaat markkinoidaan että siis 
moni on kääntäny kärrynsä ja tullu tänne just ku on kehunu ja sanonu et tääl on 
muitaki palveluita ku tämä lääkäri. Et se on ehkä tärkein…” Nainen 25 vuotta 
(H16)  
 
Steffesin ja Burgeen (2008) mukaan WOM (word of mouth) eli suositukset ovat tärkeä 
ei-kaupallinen viestintäkanava yrityksen palveluiden ja markkinoinnin tunnettuuden 
edistämisessä, kun ihmiset välittävät tietoa ja omia kokemuksiaan palveluista ja 
hyödykkeistä eteenpäin. WOM on kustannustehokas tapa välittää informaatiota omista 
palveluista eteenpäin laaja-alaisesti, sillä ihmiset puhuvat ystäviensä ja tuttaviensa 
kanssa tehdäkseen yhä tietoisempia valintoja. (Steffes & Burgee 2008, 42-43.) Jonnisen 
(2011) tekemän tutkimuksen mukaaan lemmikinomistajien kolme suosituinta 
tiedonhakukanavaa eläinlääkäriasemien etsinnässä ovat internetin hakukoneet, 
sosiaalisen median keskustelupalstat sekä tuttavat (Jonninen 2011). Myös omasta 
tutkimusiaineistostani ilmenee, että koiranomistajat etsivät tietoa eläinlääkäriasemista 
internetistä googlettamalla, lukemalla keskustelupalstoja sekä kyselemällä ystäviltä, 
tuttavilta ja naapureilta.  
 
Sweeneyn, Soutarin ja Mazzarolin (2008, 347-349) tutkimuksesta selviää, että WOMin 
purevuuteen vaikuttavat WOMin lähettäjän ja vastaanottajan suhde, viestin sisältö ja se 
kuinka viestin esittää sekä erilaiset henkilö – ja tilannekohtaiset tekijät. WOMin 
merkitys päätöksenteossa on vahvimmallaan silloin, kun asiakas etsii 
yksityiskohtaisempaa informaatiota palveluista tai hyödykkeistä, eri vaihtoehtojen 
vertailuun on käytettävissä rajallinen aika tai kun halutaan vähentää riskiä huonosta 
valinnasta (Sweeney ym. 2008, 360). Alla oleva sitaatti kuvaa koiranomistajan ajatuksia 
ensimmäisen eläinlääkäriaseman valintaperusteista, jotka kulminoituvat naapureiden 
suositusten ja markkinointiviestinnällisten tekijöiden yhteisvaikutukseen: 
 
”Kysyimme naapureilta, sillä heillä on koira. Sen perusteella koimme, että tää on 
luultavasti paras eläinlääläriasema alueella. Ja sitten me katottiin niiden nettisivut 
ja ne oli tosi hyvät. (--) Naapurit käyttää tätä eläinlääkäriasemaa ja me kyllä 
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katottiin muittenkin vaihtoehtojen nettisivut mutta tää vaikutti parhaalta.” Mies 25 
vuotta (H15)  
 
Palveluntarjoajan täytyy muistaa, että WOM voi olla joko positiivista tai negatiivista ja 
esiintyä sekä puhuttuna että kirjoitettuna. Perinteinen puhuttu WOM on saanut 
rinnalleen internetin välityksellä toimivan reaaliaikaisen eWOMin, jonka avulla voi 
välittää informaatiota ajasta ja paikasta riippumatta. Tekniikka ja elektroninen 
ympäristö mahdollistavat viestien lähettämisen ja vastaanottamisen anonyymisti 
määrittelemättömälle joukolle. Tämä vaikuttaa viestin luotettavuuteen ja lähettäjän 
tarkoitusperiin. (Steffes & Burgee 2008, 42-43.) Seuraamani sosiaalisen median 
keskustelufoorumit ovat hyviä esimerkkejä eWOM:n merkityksellisyydestä niin 
hyvässä kuin pahassa. 
 
 Buttlen (2009) mukaan negatiiviset kokemukset jäävät herkemmin mielenpäälle kuin 
positiiviset, sillä palveluiden käytön perusoletuksena on, että lupauksiin pystytään 
vastaamaan. Pettynyt asiakas, jonka tuntemuksiin ei ole riittävästi keskitytty saattaa 
muuttua ”terroristiksi”, joka etsii tilaisuutta levittää negatiivista WOMia. Yrityksen 
ensisijainen tavoite on oikea palvelu oikeaan aikaan, mutta virheiden moitteeton 
korjaaminen edustaa asiakkaalle yrityksen kykyä empatiaan ja reagoivuutta sekä 
vastauskykyä kuluttajan tilanteeseen. (Buttle 2009, 209.) Yksi  seuraamani sosiaalisen 
median keskustelufoorumi on suuntautunut ainoastaan negatiivisten 
eläinlääkärikokemusten (erityisesti hoitovirheiden) avoimesti esille tuomiseen ja 
jakamiseen: 
 
“Minulla on yksi ERITTÄIN huono kokemus xxx eläinlääkäriasema:sta. Tästä on 
jo monta vuotta tosin, mutta niin paha maku jäi suuhun, että olen kyllä tätä 
ILOsanomaa levittänyt laajalle eteenpäin, minkä silloin lupasinkin tehdä. 
Ensinnäkin naiseläinlääkäri oli todella kovakourainen, lättäsi lujaa koiran pöydälle, 
ei edes puhunut koiralle mitään saati ottanut mitään yhteyttä lemmikkkiin ja 
tökkäsi rokotuspiikin niskasta sisään niin, että koira kiljui. Minä katselin 
tapahtumaa suu kauhusta auki loksahtaneena. Lääkäri ei siis luonut koiriin 
silmäystäkään eikä tehnyt asiaankuuluvaa yleistsekkausta mikä kuuluu eläinlääkäri 
käyntiin AINA! Kun koirat oli rokotuksilla pahoinpidelty, sanoin, että nartullani on 
sitten muuten korvatulehdus, että tarvitsisi tutkia ja antaa lääkitys, niin siihen tämä 
puoskari totesi kiukkuisesti, että ‘sitä varten sun täytyy kuule varata ihan uusi 
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aika!’ Lääkäri kieltäytyi hoitamasta koiraani, ja arvatkaas mitä rokotukset 
maksoivat? Laitettiin siis vain rabies kahdelle koiralle ja lasku oli melkein 200€! Ja 
kaiken huipuksi tämä puoskarilaitos laskutti minulta KAKSI toimistomaksua, kun 
minulla oli kerran kaksi koiraakin...tämähän on siis laitonta, se on yksi 
toimistomaksu per käynti ihan sama kuinka monta koiraa!” (Sosiaalisen median 
avoin keskustelupalsta)  
 
 Yllä oleva sitaatti kertoo, että huono kokemus jää omistajan mieleen vuosien ajaksi ja 
sitä on vaikea unohtaa. Koiran huono kohtelu silloin, kun kyseessä on tiivis tunneside 
lemmikkiin, yhdistettynä korkeaan hintaan aiheuttavat vahvan reaktion negatiivisen 
kokemuksen sattuessa omalle kohdalle. Haastatteluiden ja sosiaalisessa mediassa 
tekemäni osallistuvan havainnoinnin perusteella eläinlääkäripalveluihin liittyvä word of 
mouth näyttäisi useimmiten olevan puhuttua kahdenkeskistä tai sosiaalisen median 
kautta kirjoitettua kokemusten jakamista. Haastattelujen mukaan eläinlääkärit kokevat, 
että ainoastaan harvoin negatiivinen palaute kantautuu heille asti. He toivoisivat, että 
asiakkaat kertoisivat myös pettymykset ja negatiiviset palautteet eläinlääkäriasemalle 
asti, jotta mielipahan tunteet voitaisiin hyvittää ja palvelussa esiintyviä heikkouksia 
kehittää. Eläinlääkärit arvailevat, että useimmiten negatiivisen palautteen syynä on 
hintataso, pitkä odotusaika tai hoitoihin ja lääkintään liittyvät sivuvaikutukset sekä 
komplikaatiot tai hoitovirheet.  
 
3.2 Eläinlääkäriaseman sijainnin ja palvelutarjooman merkitys 
 
Erityisesti pääkaupunkiseudulla eläinlääkäriaseman sijainnilla on suuri merkitys. 
Lemmikin sairastumisen tai onnettomuuden kohdatessa omistaja haluaa, että avun saa 
heti, kun sitä tarvitsee.  Omistajat kokevat haastavaksi lemmikin kuljettamisen julkisissa 
kulkuneuvoissa ja vain harvoilla haastateltavilla on käytössään oma auto. 
Eläinlääkäriaseman täytyy sijaita niin lähellä, että koiran jaksaa kantaa sinne tai sieltä 
pois: 
”Se mikä on lähimpänä kotia, et se on lyhyt matka koska jos esimerkiks koiran 
joutuu leikkaa ja se on tokkurassa niin se on tosi hankala paikka esimerkiks 
Helsingissä hyvin monilla ei oo mitään autoja niin että julkisessa sitten viedään 
leikkaustokkuraista koiraa niin varmaan kaikist helpoin on se mikä on 
lähimpänä…” Mies 27 vuotta (H11) 
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Haastattelemani koiranomistajat valitsevat useimmiten eläinlääkäriaseman ensimmäisen 
kerran sijainnin tai suositusten perusteella. Tietoa lähellä sijaitsevasta 
eläinlääkäriasemasta etsitään internetistä tai kysellään kasvattajalta ja tuttavilta, kuten 
luvussa 3.1 mainitsin. Kolme haastattelemaani koiraanomistajaa olivat lähteneet 
kävellen etsimään itselleen lähintä eläinääkäriasemaa. Hyvä palvelu ja asiantuntijuus 
saavat asiakkaan palaamaan uudestaan hyväksi koetulle eläinlääkäriasemalle: 
 
”Oikeestaan ensimmäisen kerran valittiin sijainnin perusteella. Semmonen joka oli 
meitä lähellä ja se on hyväksi havaittu ja siihen on syntynyt hyvä asiakassuhde. 
Kaikki on menny hyvin ja siit on jääny hyvä mieli ja siit on jäänyt myös koiralle 
hyvin positiivinen kokemus.” Nainen 45 -vuotta (H5) 
 
Koiranomistaja haastatteluissa syntyi myös keskustelua eläinlääkärien kotikäynneistä. 
Omistajat kokevat, että eläinlääkärillä ei voi olla kaikki toimenpiteisiin tarvittavat 
laitteet mukana, jolloin lemmikki tulisi kuitenkin viedä eläinlääkäriasemalle. 
Haastattelemani eläinlääkärit toteavat, että eutanasiaan liittyvät toimenpiteet hoidetaan 
joskus asiakkaan kotona, mutta koska kotikäynnit ovat kalliimpia ja kaikki tarvittavat 
laitteet eivät voi olla mukana, ne ovat harvinaisia. Kotikäyntien harvinaisuuden vuoksi 
eläinlääkäriaseman keskeinen sijainti korostuu. 
 
Eläinlääkäriasemien palvelutarjooma 
?
Aikaisemmin yrityksiä luokiteltiin karkeasti joko palvelu- tai teollisuusalojen 
yrityksiksi (Grönroos 1998, 29). Palveluyritykset tarjosivat aineettomia näkymättömiä 
palveluita ja teollisuusyritykset valmistivat konkreettisia ”käsin kosketeltavia” tuotteita. 
Nykypäivänä hyödykkeiden ja palveluiden välinen rajanveto on hämärtynyt ja 
hyödykeajattelusta on siirrytty palvelukeskeiseen ajattelumalliin (Lusch & Vargo 2004).  
Palvelutarjoomalla tarkoitetaan hyödykkeiden ja palveluiden muodostamien arvoa 
tuottavien ratkaisujen kokonaisuutta. Palvelukeskeisessä ajattelumallissa ymmärretään, 
että arvo syntyy vahvasti kulttuuri- ja kontekstisidonnaisesti. Usein vain osa 
arvontuotannosta syntyy palveluita ja/tai hyödykkeitä myyvän yrityksen ja kuluttajan 
välisessä vuorovaikutussuhteessa. Palveluprosessiin osallistuu palvelutuotetta myyvän 
yrityksen lisäksi yrityksen yhteistyökumppaniverkostoja sekä kuluttaja tai 
kuluttajaryhmä, jotka hekin toimivat omassa verkostossaan. (Vargo 2008, 213.) 
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Palveluprosessilla tarkoitetaan siis kaikkia niitä toimintoja ja toimijoita, jotka ovat 
mukana tuottamassa arvoa asiakkaalle.  
 
Eläinlääkäreiden nähtiin aikaisemmin hoitavan sairastuneita tai vahingoittuneita 
lemmikkejä. Nykypäivänä lemmikkien terveydenhuolto on kokonaisvaltaisempaa eikä 
rajoitu ainoastaan lääkintään vaan terveydenhuollon ytimessä ovat sairauksien ja 
vammojen ennaltaehkäisy. Rokotukset, madotukset sekä ravinto- ja liikuntaneuvonta 
kuuluvat eläinlääkärien toimenkuvaan yhtä lailla kuin sairauksien ja vammojen 
parantaminen. Lisäksi lemmikeille löytyy erilaisia kuntoutus- ja hoitopalveluja 
kuumakivihieronnasta kynsienleikkuuseen. Laaja palvelutarjooma, eläinlääkäreiden ja -
hoitajien palveluasenne ja ammattiylpeys tiivistyvät seuraavassa kommentissa: 
”No täytyy sanoo et kyllä, eläinpuolella on kyllä todella kattavasti ja hyvin 
palveluja nykyään Etelä-Suomessa ainakin. Että sanoisin kyllä että, noin vähän 
karrikoiden niin kyllä melkein eläimet saa parempaa hoitoa ku ihmiset monesti. Et 
kaikkee löytyy, kun vaan nyt edes kolme varttii ajaa.” Eläinlääkäri 42 vuotta (EL1) 
 
 Ennaltaehkäisevän neuvonnan ja toimenpiteiden avulla pyritään vähentämään 
lääkkeiden kulutusta. Tulevaisuudessa lääkeruoat ja lisäravinteet ovat yhä suuremmassa 
roolissa lääkkeitä valmistavien yritysten palvelutarjoomassa. Eläinlääkärit määräävät 
lääkkeiden ohella myös reseptivapaita lisäravinteita sairauksien ennaltaehkäisyyn ja 
hoitoon. Eläinlääkkeitä ja lisäravinteita käsittelen luvussa 4.2. 
 
Omistaja tarkkailee lemmikkinsä reaktioita ja tulkitsee niitä itsenäisesti. Eläinlääkärin 
valinta riippuu omistajan omista mieltymyksistä ja siitä, kuinka omistaja kokee itseään 
ja lemmikkiään kohdeltavan. On tavallista, että koiranomistajat ovat yhä 
valveutuneempia eläinlääkäriasemien palvelutarjoomista ja tuntevat oman lemmikkinsä 
paremmin kuin hyvin. Omistajat haluavat vastinetta rahoilleen ja lemmikille parasta 
mahdollista hoitoa, jossa eläinlääkäri ottaa myös omistajan tarpeet huomioon. 
Eläinlääkäriasemilla, joilta löytyy tarvittavat laitteet, vierailee tiettyinä päivinä viikossa 
erikoisosaamista omaava eläinlääkäri. Tämä mahdollistaa sen, että lemmikki voidaan 
tuoda tuttuun ja turvalliseen paikkaan myös erikoishoitoa vaativissa tilanteissa. Tällöin 
asiakas välttyy pidemmän matkan aiheuttamalta vaivalta ja lisäkustannuksilta:  
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”Elikä ennen kaikkea tämmönen erikoisosaaminen, erikoisklinikkatyyppinen 
palvelu on semmonen mitä mitä me ollaan mietitty. Et meil ois nyt meil on se 
eläinlääkäri, joka on tehny meil sydänultraukset ni on äitiyslomalla, mutta se me 
ollaan huomattu esimerkiks et sille oli selvää tarvetta et hän oli kerran kahes 
viikossa ja sydänpotilaita otettiin hänelle. Ihmiset oli hirveen tyytyväisiä, kun me 
pystyttiin tarjoomaan tämmönen erikoispalvelu täällä tutussa paikassa.” 
Eläinlääkäri 44 vuotta (EL3)  
 
Erikoisosaamista vaativien eläinlääkäripalveluiden rinnalla lemmikeille tarjotaan myös 
erilaisia hoitopalveluita kuten fysioterapiaa, akupunktitiota ja hierontaa. Esimerkiksi 
trimmauspalveluita tuotetaan lisäpalveluina eläinlääkäriasemilla, jolloin trimmaaja on 
paikalla vuokralaistyöntekijänä tiettyinä päivinä viikossa. Haastattelujen mukaan 
eläinlääkäriasemilla on yhteistyösopimuksia koirakoulupalveluita tuottavien yritysten 
kanssa, jotka koetaan suosituiksi ja kannattaviksi. Haastattelemani eläinlääkärit kokevat, 
että hieronta- ja fysioterapiapalveluiden harjoittamiseen vaadittaisiin sertifikointia tai 
lisenssiä, jotta ammattilaiset erottuvat harrastelijoista. Seuraava sitaatti viittaa hoito- ja 
hyvinvointopalveluiden lisääntymisen asettamiin haasteisiin: 
 
”Se että ei niinkään eläinlääkintäpuolella, mutta tällä hyvinvointipuolella, niin se 
että sais jonku tavallaan et nythän siel on tosi villiä. Et sä voit hieroa koiria tai sä 
voit, tehä sitä sun tätä ilman et on välttämättä siihen koulutusta. Niin tavallaan sitä 
et ihmiset tietäis et jos ne nyt vaan kattoo netistä hierojaa tai joku muu 
koirapalvelu, koirankouluttajapalvelu et sä tiedät mitä sä saat sieltä…” Eläinlääkäri 
42 vuotta (EL1) 
 
Yllä olevaan sittaattiin viitaten  akupunktiohoitoa voi antaa eläimelle kuka hyvänsä, jos 
omasta mielestään omaavat tarpeellisen anatomian tuntemuksen. Tällä hetkellä on 
pohdinnassa, tulisiko vain eläinlääkäreillä  ja esimerkiksi eläinfysioterapeuteilla 
eläinlääkärin valvonnan alaisena tai tiiviissä yhteistyössä olla mahdollisuus 
akupunktiohoidon toteuttamiseen. Rajoittamalla akupunktion tapaisia hoitomuotoja 
asiansa osaaville, lemmikeille voitaisiin taata paras mahdollinen hoito. Koska 
akupunktiossa tehdään jokaisella hoitokerralla diagnooseja, ei kenelläkään muulla kuin 
eläinlääkärillä ole katsottu olevan tarvittavan tarkkaa eläimen anatomiantuntemusta. 
(Hielm-Björkman 2012, 77-79.) 
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PETNETS–projektin havainnointiaineiston mukaan Japanista löytyy isoja 
liiketoimintakokonaisuuksia, joissa eläinlääkäripalvelut, lemmikkitarvike- ja 
ruokamyynti sekä hoitopalvelut on yhdistetty saman katon alle ”yhden pysähdyksen 
taktiikalla”. Erilaisten ja uusien palveluiden ja/tai hyödykkeiden yhdistäminen 
järkevästi saman brändin alle on tehokasta, sillä uuden brändin näkyvyyden, 
tunnettuuden ja luottamuksen ansaitseminen vievät aikaa ja vaativat suuria ponnisteluja. 
Ihmiset ovat kiireisiä ja mukavuudenhaluisia, joten he ovat tyytyväisiä saadessaan 
kaikki tarvitsemansa palvelut samasta paikasta. Uskon, että tulevaisuudessa myös 
Suomessa siirrytään yhdistämään palveluita saman katon alle. Nähtäväksi jää, 
yhdistyvätkö brändit vai säilyvätkö yritykset itsenäisinä, vaikka kuluttaja saisi usemman 
tarvitsemansa palvelun samasta paikasta. 
 
 Eläinkääkärihaastattelujen mukaan eläinlääkäriasemien tarjontaa kehitetään ja 
laajennetaan jatkuvasti. Lemmikkieläinliiketoiminta-alalla toimivat yritykset keskittävät 
omaa osaamistaan yhä enemmän yhteistyökuvioiden kehittämiseen, jotta kuluttajille 
saadaan tuotettua mahdollisimman laaja palvelutarjooma kustannustehokkaasti. 
Eläinlääkäriasemilla palvelun laadusta ei tule tinkiä. Koiranomistajat odottavat 
lähtökohtaisesti, että sekä lemmikki että omistaja saavat käynnistään hyvän 
palvelukokemuksen. Haastattelemani eläinlääkärit ovat samoilla linjoilla. Omistajat 
haluavat tuntea, että heitä kohdellaan kunnioittavasti ja heidän hätäänsä suhtaudutaan 
ilman arvostelua (ks. myös Paldanius 2012):  
 
”Tänne mä oon tullu siks että mä koen et tääl tutkitaan koira kunnolla. Et aiemmin 
oon käyny muissa paikoissa ja siel on ollu ehkä vähän semmost kiireen tuntuu ja et 
jos soittaa ja on ite ehkä huolissaan niin saatetan sanoa et seuraillaan vielä viikko et 
tänne tuntuu et aina ku soittaa niin otetaan heti vastaan ja niinku selvästi välitetään 
ja tutkitaan kunnolla että ei oo semmosta katellaan meininkiä.(--) Mä kyl uskon et 
monille merkkaa se hyvä palvelu ihan ensinnäkin. Toisil voi merkkaa sijaintikin 
mut mä en usko että se on kellään pääkriteeri koska eihän kukaan mee semmoseen 
paikkaan mis sit on, huono tai tylyä tai liian nopeeta palvelua tai semmost. Et 
varmaan palvelu on ensisijainen ja en usko että näis jutuis myöskään hirveesti 
hintaa tuijottaa koska on kuitenkin kyse eläimen terveydestä.” Nainen 25 vuotta 
(H16)  
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Kun koiranomistaja päättää käyttää eläinlääkäripalvelua, hänelle on jo valmiiksi 
muodostunut odotuksia palvelua ja palveluntarjoajaa kohtaan. Odotukset ovat syntyneet 
esimerkiksi word of mouthin, markkinointiviestinnän, aikaisempien kokemuksien tai 
henkilökohtaisten tarpeiden ja arvojen kautta (Buttle 2009, 44). Jokainen kohtaaminen 
asiakkaan ja palveluntarjoajan välillä rakentaa mielikuvaa yrityksestä kuluttajan 
ajatuksissa. Useat myönteiset kokemukset kasvattavat mielikuvaa korkeasta laadusta ja 
toistuvat pettymykset kohtaamisissa vastaavasti heikosta laadusta. Vaihtelevasti 
onnistuneet asiakaskokemukset luovat epävarmuutta ja herättävät kysymyksiä siitä, 
kuinka asiat tulevaisuudessa sujuvat. (Zeithaml, Bitner & Gremler 2009, 119–120.) 
Kaikki vuorovaikutustilanteet eivät välttämättä ole yhtä tärkeitä ja arvokkaita 
kuluttajalle. Jokin merkitykseltään erityisen tärkeä asiakaskohtaaminen voi 
onnistuessaan luoda pitkäkestoista uskollisuutta yritystä kohtaan. Toisaalta yksi 
tyytymättömyyttä aiheuttava kokemus kuluttajalle tärkeässä tilanteessa voi pilata kaiken 
riippumatta siitä kuinka paljon ja minkälaisia kokemuksia hänellä aiemmin on ollut 
yrityksestä. (Zeithaml ym. 2009, 119–120, 122.) 
 
Grönroosin (2009) mallin mukaisesti arvoa laveampaa käsitettä, palvelun laatua, 
mitataan kahden ulottuvuuden, teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden kautta. Tekninen 
ulottuvuus tarkoittaa palveluprosessin lopputulosta eli esimerkiksi sitä, onko lemmikin 
vamma tai sairaus parantunut. Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan palveluprosessin 
aikana tapahtuvaa vuorovaikutusta palveluntarjoajan ja asiakkaan välillä. (Grönroos 
2009, 100-102.) Asiakas täydentää mielipidettään palvelun laadusta arvioidessaan sitä, 
kuinka henkilökunta on kohdellut lemmikkiä sekä huomioinut ja ohjeistanut omistajan 
palveluprosessin eri vaiheissa. Haastattelemani koirainomistajat toteavat, että palvelun 
tekninen laatu ei nouse yhtä merkittäväksi tekijäksi kuin toiminnallinen laatu. 
Koiranomistajat kokevat, että eläinlääkäri on ihminen ja näin ollen erehtyväinen. 
Virheitä sattuu jokaiselle. Haastattelemani koiranomistajat puhuvat enimmäkseen 
toiminnallisesta laadusta, jonka perusteella he joko palaavat tai eivät palaa käyttämään 
eläinlääkäriaseman palveluita. 
 
 Teknisen ja toiminnallisen ulottuvuuden lisäksi kuluttajan kokemaan kokonaislaatuun 
vaikuttavat koetun laadun (tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus) ohella odotettu laatu. 
Odotettuun laatuun kuuluvat muun muassa markkinointiviestintä, myyntityö, 
suusanallinen viestintä ja yritysimago sekä kuluttajan yksilölliset arvot ja tarpeet. Jos 
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odotettu ja koettu laatu vastaavat toisiaan, kuluttaja kokee laadun hyväksi. Päinvastoin 
jos odotettu ja koettu laatu eivät kohtaa, arvioi kuluttaja kokonaislaadun heikoksi. 
(Grönroos 2009, 105-106.)  
 
3.3 Eläinlääkäriasemien markkinointi 
 
Tutkimuksen edetessä aloin kiinnittämään huomiota eläinlääkäripalveluiden 
markkinointiin ja sen vähäisyyteen: ihmisille suunnattuja terveys- ja lääkäripalveluita 
markkinoidaan paljon, mutta miksi en ole nähnyt kuin muutaman markkinointiteon 
eläinlääkäripalveluihin liittyen vaikka eläinlääkintäalalla liikkuu paljon rahaa? 
 
 Huomioni perusteella esitin kysymyksen koiranomistajille: mitä mieltä olet 
eläinlääkäripalveluiden markkinoinnista? Kysymyksen esittämisen jälkeen syntyi 
hiljaisuus. Koiranomistajan näkökulmasta eläinlääkäriasemien koetaan markkinoivan 
itseään vain vähän. Hiljaisen hetken päätyttyä markkinointitoimenpiteiksi mainittiin 
puhelinluettelot, paikallislehdet, internetsivut ja harrastustapahtumat. Jonnisen (2011) 
tutkimuksessa on havaittavissa samankaltaisia vastauksia. Tutkimuksen vastaajista 
(n=110) 19 % koki, että eläinlääkäriasemien tiedottaminen on liian vähäistä. Vastaajat 
kokivat, että eläinlääkäripalveluita ei markkinoida tarpeeksi ja näin vastuu 
eläinlääkintäpalveluiden olemassaolosta ja eläinlääkärin ammattitaidosta jää asiakkaan 
itse selvitettäväksi. Esitin saman kysymyksen eläinlääkäripalveluiden markkinoinnista 
eläinlääkäreille. He kertoivat perustellusti omista markkinointisuunnitelmistaan ja 
jakoivat yleisiä näkemyksiä eläinlääkäripalveluiden markkinoinnista.  
 
Eläinkääkäriasemat ja eläinlääkeyhtiöt Suomessa markkinoivat itseään lainsäädännön 
sallimissa rajoissa digitaalisesti muun muassa sosiaalisessa mediassa erilaisten 
bannerimainosten kautta sekä kattavilla ja ajantasaisilla internetsivuilla.  
Haastattelemieni eläinlääkärien mukaan Eläinlääkäriliitto myöntää vuosi vuodelta yhä 
enemmän vapauksia eläinlääkäripalveluiden markkinointiin liittyen. Eläinlääkäriasemat 
mainostavat itseään perinteisesti enemmän tai vähemmän  lehdissä (kuten Koiramme-
lehdessä), paikallislehdissä, messuilla, radiossa, paikallisesti televisiossa, 
suoramainontana sähköpostitse tai jakamalla painettuja flyereita ja alan tapahtumissa 
kuten esimerkiksi agility-kilpailuissa. Markkinointi on kohdennettua joko paikallisesti 
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tai kohdistettu suoraan alan harrastajille. Usein eläinlääkärit suunnittelevat ja toteuttavat 
itse markkinointitoimenpiteet ilman markkinoinnin ammattilaisten apua 
kustannussyistä. Eläinlääkäripalveluiden mainonta ei pistä silmään, jos kuluttaja ei 
seuraa paikallisia medioita eikä palveluiden käytölle ole tarvetta: 
 
”Eläinlääkäripalveluiden markkinointi…no vaikea sanoa koska jos et  etsi  niin et 
huomaa sitä. Eli jos sulla ei oo lemmikkiä niin et sä vaivannu kattomaan..netistä 
löytyy helpoiten tietoa…” Mies 25 vuotta (H14) 
 
Moserin & Reedin (1996, 13-14) mukaan eläinlääkärit, jotka markkinoivat palveluitaan, 
saavuttavat kilpailuetua muihin eläinlääkäreihin nähdän. Stevens, Loudon & 
Williamson (1995, 85) toteavat tutkimuksessaan, että jos eläinlääkäripalveluiden 
markkinointi on vähäistä tai se puuttuu kokonaan, asiakkaat valitsevat 
eläinlääkäriaseman ensisijaisesti suositusten perusteella.  
 
Moserin ja Reedin (1996) mukaan osa eläinlääkäreistä pelkää, että 
eläinlääkäripalveluiden markkinointi vaikuttaa epäammattimaiselta tai epäeettiseltä 
(Moser & Reed 1996, 1). Laatua pidetään hintaa tärkeämpänä valintakriteerinä eivätkä 
markkinoinnilliset toimenpiteet vähennä eläinlääkärien ammattimaisuutta ja 
asiantuntijuutta asiakkaiden silmissä (Stevens, Loudon & Williamson 1995, 85). 
Haastattelemani eläinlääkärit eivät koe, että markkinointi olisi epäammattimaista tai 
epäeettistä nykypäivänä. Samaa mieltä ovat myös Jonnisen (2011) haastattelemat 
lemmikinomistajat. Markkinoinnin olemattomuuteen on osaltaa vaikuttanut myös 
eläinlääkäreiden huoli markkinointikustannusten panos-tuotossuhteesta. Moserin ja 
Reedin (1996) tutkimuksen mukaan useimpien asiakkaiden nähdään arvostavan 
eläinlääkäripalveluiden markkinointia ja toteavan, että markkinointi tuottaa heille 
hyödyllistä informaatiota eläinlääkäripalveluista (Moser ym. 1996, 12). Haastattelemani 
koiranomistajat ovat samoilla linjoilla siitä, että eläinlääkäripalveluja voisi ja tulisi 
markkinoida enemmän. Jonnisen (2011) tutkimuksessa vastaajat kokivat, että 
eläinlääkäriasemien palvelutarjoomasta ja hinnoista on liian vähän tietoa saatavilla.  
 
Haastatteluaineiston mukaan eläinlääkäreillä on yhtenäinen mielipide siitä, että 
markkinointitoimenpiteet ovat tärkeitä: eläinlääkäriasemien välinen kilpailu kiristyy ja 
markkinoinnin avulla pyritään jalkautumaan asiakkaiden pariin sekä luomaan 
? 38?
näkyvyyttä ja tunnettuutta. Esimerkiksi Australiassa eläinlääkäriasemat käyttävät 
näkyvää ja isoa ulkomainontaa osana markkinointisuunnitelmaansa.  Haastattelemieni 
eläinlääkärien mukaan eläintenlääkäripalveluissa hoitosuhteet ovat tiiviimpiä ja 
henkilökohtaisempia kuin ihmisten lääkäripalveluissa, joten eläinlääkärit markkinoivat 
itseään aktiivisesti myös henkilökohtaisesti promootiotyönä törmätessään tuttuihin 
asiakkaisiin: 
 
”No enemmän ja enemmän siis onhan se (markkinointi) nykypäivää et ennenhän se 
oli melkein niin kun ei hyväksyttävää mainosta. (--)Tosi paljon on ruvettu 
hyväksymään enempi ja enempi ja opittu muualtaki maailmasta et kyl 
eläinlääkintäpalveluja saa ja pitääkin markkinoida…Et se on hirveen tärkee osa 
koska eihän ne asiakkaat voi mitenkään osata tulla jos ne ei saa tietoa siitä. Plus 
että kun palveluja on niin moninaisia ja kuitenkin vähän eri palveluita eri paikoissa 
niin täytyyhän, klinikoiden jakaa sitä tietoa et ei aina vaan niin et omistajan itse 
täytyy sitä selvitellä sitten.” Eläinlääkäri 42 vuotta (EL1) 
 
 Pienemmillä paikkakunnilla eläinlääkäriasemia on ainoastaan yksi tai kaksi, jolloin 
eläinlääkäriasemien välille ei ole syntynyt samanlaista kilpailua kuin esimerkiksi 
pääkaupunkiseudulla. Tämä on ollut yksi syy eläinlääkäripalveluiden markkinoinnin 
vähäisyyteen Suomessa. Aikaisemmin tietyllä paikkakunnalla asuvat käyttivät sitä 
ainoaa paikkakunnalta löytyvää eläinlääkäriasemaa, mutta nykyään omistaja on valmis 
viemään lemmikkinsä kauemmaksi toiselle paikkakunnalle tai jopa toiseen maahan 
asiantuntijuuden ja laajemman palvelutarjooman perässä. Eläinlääkärit haluaisivat 
markkinoida palveluitaan enemmän, mutta kokevat, että se ei ole mahdollista 
kustannusyistä: 
 
”Joo jos ois rahaa ni mitäs siinä. Mä panisin vaan kalenteriin merkinnän että sillon 
on hammaskuukaus, sillon on kissanleikkuu, sillon on rokotuskampanja. Tee 
tekstit, kuvat, kaikki ihan voi herranjestas. Mä voisin ulkoistaa täst hommast aika 
paljo.” Nainen 44 vuotta (EL3) 
 
Merisavon, Vesasen, Roulaksen ja Virtasen (2006) mukaan internet ja mobiiliset 
palvelut ovat kustannustehokkaita ja nykyaikaisia markkinointikanavia. Yhtenä 
palveluntarjoajan tavoitteena on olla läsnä asiakkaan elämässä myös silloin, kun asiakas 
ei osta tai käytä palvelua. Jälkimarkkinointi eli asiakkaan auttaminen palveluiden ja/tai 
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tuotteiden ostamisen jälkeen lujittaa asiakassuhdetta, jos asiakas kokee, että hän saa 
apua tiedonetsimisessä ja häntä askarruttavissa kysymyksissä myös ostotapahtuman 
jälkeen. (Merisavo, Vesanen, Roulas & Virtanen 2006.) Asiakkaat hyötyvät tiedon 
etsimisen helppoudesta ja vuorovaikutteisuudesta. Digitaalisten palveluiden avulla 
voidaan kehittää ja lujittaa asiakassuhteita, sillä digitalisoituminen mahdollistaa 
asiakkaan henkilökohtaisen ja personoidun palvelemisen kustannustehokkaasti. 
(Merisavo ym. 2006.) 
 
Internetsivuston tarkoitus digitaalisen markkinoinnin keinona ei ole ensisijaisesti myydä 
asiakkaalle tuotteita tai palveluita vaan tarjota asiakkaalle apua tiedonetsintään. 
Digitalisoitumisen myötä asiakkaan osallistuminen ja osallistaminen yrityksen 
liiketoimintaan on tullut helpommaksi. Perinteisten tuotteiden ja palveluiden ohella 
digitaaliset palvelut mahdollistavat lisäarvon tuottamisen asiakkaille. Asiakkaat voivat 
jakaa omia kokemuksiaan ja toimia tuotekehittäjinä erilaisten sovellusten avulla. 
(Merisavo ym. 2006, 34-40.) Sekä haastattelemani koiranomistajat että eläinlääkärit 
pitävät eläinlääkäriaseman internetsivuja erittäin tärkeänä digitaalisen markkinoinnin 
keinona. Jonnisen (2011) tutkimuksessa lemmikinomistajista yli 90 % piti 
eläinlääkäriaseman internetsivuja tarpeellisena markkinointikanavana. Internetsivujen 
toivottiin sisältävän lemmikkien ensiapuohjeita, artikkeleita eläinten sairauksista, 
nettipohjaisen ajanvarauksen, ajo-ohjeistuksen paikan päälle, linkkejä tarpeellisille 
sivustoille sekä tietokannan, josta oman lemmikin terveystietoja voisi seurata (Jonninen 
2011).  
 
Broganin (2010) mukaan sosiaalinen mediamix on tärkeä osa yrityksen 
markkinointisuunnitelmaa, sillä ihmiset haluavat kuulua yhteisöihin, ilmaista oman 
mielipiteensä ja olla arvostettuja. Lisäksi nykypäivän ihmiset ovat erittäin kiireisiä. 
Kiireisiä ihmisiä, jotka etsivät tietoa ja/tai haluavat luoda verkostoja liiketoimintansa 
ympärille, palvelevat muun muassa blogit, Google, Twitter sekä Facebook-, LinkedIn-, 
ja YouTube-sivut. Sosiaalisessa mediassa yhdistyvät tehokkasti kirjoitettu teksti, kuva 
ja ääni. Linkittämisen avulla surffailu sosiaalisesta mediasta toiseen käy nopeasti ja 
vaivattomasti. Sosiaalinen media mahdollistaa vuoropuhelun toimijoiden välillä ja 
edistää aktiivisuutta. (Brogan 2010, 1-4.) Haastattelemani eläinlääkärit toteavat, että 
Google-optimointi ja Facebook-sivut ovat eläinlääkäriaseman keskeisiä 
markkinointitoimenpiteitä. Eläinlääkärit ohjaavat asiakkaitaan muiden toimijoiden ja 
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yhteistyökumppaneiden sivustoille. Eläinlääkärit kertovat, että eläinlääkäriasemien 
Facebook-sivujen kanssa tulisi olla aktiivisempi, sillä Facebook-sivustot koetaan hyvinä 
tiedonvälitys- ja palautteenantokanavina internetsivujen lisäksi.  
?
 
3.4 Eläinlääkäriaseman valinnasta asiakassuhteen muodostumiseen 
 
Tiivistettynä kuluttajan tekemä eläinlääkäriaseman valinta perustuu oman tulkintani 
mukaan ”valintamixiin”, jossa yhteisvaikutuksen muodostavat suositukset (WOM), 
sijainti ja hyvä palvelukokonaisuus. Myös markkinointitoimenpiteillä nähdään olevan 
positiivisia vaikutuksia haastattelemieni koiranomistajien mukaan.  
 
 Koiranomistaja haastatteluissa mainitut tärkeät tekijät paikan valinnassa kuten sijainti, 
palvelu, henkilöstön ystävällisyys ja turvallisuus luetaan markkinasidonnaisiksi 
vaikuttimiksi (ks. Pan & Zinkhan 2006, 234). Nämä markkinasidonnaiset vaikuttimet 
viestivät kuluttajalle toimijoiden välisistä eroista ja erityispiirteistä. 
Markkinasidonnaisten vaikuttimien lisäksi hyödykesidonnaiset vaikuttimet, kuten hinta, 
valikoima ja laatu vaikuttavat  kuluttajan valintapäätöksiin (Pan ym. 2006, 235). 
 
 Jonnisen (2011) tekemän tutkimuksen  mukaan eläinlääkäriaseman valintaan 
vaikuttavia tekijöitä ovat muun muassa hyvän hoitosuhteen muodostuminen, 
eläinlääkäriaseman suosio ja maine, erityisosaaminen, palvelutarjooma, palvelualttius 
sekä eläinlääkärin persoona. Jonnisen (2011) tutkimuksesta ilmenee, että lähes 
jokaiselle vastaajalle eläinlääkärin sijainnilla on  vähintään ’jonkin verran merkitystä’. 
Oman tutkimusianeistoni tuloksena sijainnin ja suositusten merkitys ovat avainasemassa 
eläinlääkäriasemaa valittaessa, kuten myös hoitosuhteen muodostuminen. Eläinlääkärin 
persoonan merkityksestä yksikään haastateltavista ei maininnut suoraan, mutta oman 
tulkintani mukaan eläinlääkärin persoonalla on merkitystä hoitosuhteen 
muodostumisessa. 
 
Useat palvelukohtaamiset johtavat vuorovaikutteiseen hoitosuhteeseen eläinlääkärin, 
omistajan ja lemmikin välillä. Säännöllisen yhteydenpidon merkitys on avainasemassa 
asiakassuhteiden lujittamisessa. Hyvänä esimerkkinä tästä ovat eläinlääkäriasemien 
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muistutusviestit nykyisille asiakkailleen. Asiakkaan elämässä mukana oleminen, 
välittäminen ja yhteydenpito ovat tärkeitä tekijöitä, kun pyritään sitouttamaan asiakasta 
käyttämään yrityksen palveluita:  
 
“Mä saan aina vuosittaisen muikkariviestin, että nyt ois Martan aika tulla 
rokotukseen. Sieltä tulee mulle postikortti kotiin vai onkohan se kirje ja sit mä 
tiedän varata sen ajan ja mä saan varattuu netissä sen ajan.” Nainen 45 vuotta (H5) 
 
Yllä oleva sitaatti eläinlääkäriaseman muistutusviestikäytännöstä on esimerkki 
tavoitteellisesta jälkimarkkinoinnista ja asiakkaan lukkiuttamisesta käyttämään yhtä ja 
samaa eläinlääkäriasemaa. Asiakkaalle paikka on tuttu, lemmikki viihtyy, palvelu on 
miellyttävää, hinta kelpaa, lemmikkiin liittyvät tiedot (potilaskertomukset) ovat 
ajantasalla ja paikan päälle on helppo tulla. Asiakkaat arvostavat 
muistutusviestikäytäntöä ja pitävät sitä hyvänä palveluna. Tyytyväiset asiakkaat 
palaavat käyttämään eläinlääkäriaseman palveluja yhä uudestaan ja uudestaan, jolloin 
omistajan, lemmikin ja palveluntarjoajan välille muodostuu hoitosuhde: 
 
”Siin on vähän sama juttu, että kun hammaslääkärillä ja ihmisillä, tai kampaajalla 
ja naisilla, tai jotai että ku se hoitosuhde luodaan eli kun ne tuntee sen potilaan 
elikä koiran, koiran on kiva mennä sinne, ihmiset tietää ja näin koko stoori löytyy 
sieltä…tietyllä tavalla tuttu ja turvallinen mennä, koska kaikki mitä on tehty löytyy 
sieltä koneelta.” Mies 55 vuotta (H2) 
 
Ajan myötä asiakkaan ja palveluntarjoajan välille muodostuu pitkäaikainen suhde, jota 
kutsutaan myös kanta-asiakkuudeksi. Kanta-asiakkaiden pitäminen omina on 
moninkertaisesti kannattavampaa ja kustannustehokkaampaa kuin uusien 
asiakassuhteiden rakentaminen tai tyytymättömien asiakkaiden käännyttäminen 
takaisin. Pelkkä tuote- ja palveluvalikoima eivät riitä pitämään asiakasta. 
Henkilökunnan on oltava aidosti kiinnostunut ratkaisemaan asiakkaan ongelmia ja 
palvelemaan heitä parhaansa mukaan. Annetut lupaukset on pidettävä ja yrityksen on 
kehitettävä palvelutarjoomaa jatkuvasti. Asiakkaan näkökulmasta kanta-asiakkuuden 
kannustimina ovat helppous, tuttuus ja turvallisuuden tunne. (Anttila & Iltanen 2001, 
54-56.) 
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S-ryhmä eli Suomen osuuskaupparyhmä on mukana lemmikkieläinliiketoiminnassa. 
Asiakas saa S-etukortilla bonusta eläinlääkäriasemien tuotteista ja palveluista poislukien 
lääkeostokset niiltä eläinlääkäriasemilta, jotka tekevät yhteistyötä S-ryhmän kanssa. 
Eläinlääkärit kokevat, että S-ryhmään kuuluminen on yksi asiakkaan valintakriteereistä 
muiden joukossa etenkin taloudellisten laskusuhdanteiden aikana. Eläinlääkäriasemat 
hyötyvät itse yhteistyöstä S-ryhmän kanssa saaden S-ryhmästä uuden 
markkinointikanavan asiakaskontakteineen. Yksi haastatelluista koiranomistajista 
mainitsi haastattelutilanteessa, että voisi valita eläinlääkäriaseman bonuspisteiden 
toivossa. 
 
 Kilpailevan palveluntarjoajan on vaikea seurata kanta-asiakasmarkkinointia, sillä se 
perustuu tietokonepohjaisiiin tietokantajärjestelmiin ja tapahtuu useimmiten kahden 
kesken palveluntarjoajan ja asiakkaan välillä. Kanta-asiakkaille suunnattua 
yhteydenpitoa kutsutaan jälkimarkkinoinniksi, jonka tavoitteena on pitää asiakkaat 
tyytyväisinä kaupanteon jälkeen. Massamarkkinointipanostukseen nähden suoraan 
kohdennettu kanta-asiakasmarkkinointi on tehokkaampi keino pitää vanhat asiakkaat 
omalla puolella ja poissa kilpailijoiden leiristä.  (Anttila & Iltanen 2001, 54-56.)  
 
Hoitosuhteen ylläpito ja jatkaminen on myös kuluttajalle kannattava vaihtoehto, sillä 
eläinlääkäriaseman vaihtaminen tuottaa asiakkaille transaktio- eli 
vaihdantakustannuksia. Vaihdantakustannuksilla tarkoitan niitä ei-taloudellisia 
kustannuksia (ks. esim. Zeithaml 1988, 14), kuten aikaa ja vaivannäköä, jotka koituvat 
vanhan paikan vaihtamisesta uuteen; uuden paikan etsimiseen, sen hyväksi/luotettavaksi 
toteamiseen sekä hintojen ja palveluiden vertailuun kulutettua aikaa, lemmikin 
potilaskertomuksen ja tietojen siirtämistä ja lemmikkiin liittyvien relevanttien asioiden 
kertomista uudelle eläinlääkärille. Kuluttajan vertaillessa vaihtoehtoja tuotteeseen tai 
palveluun liittyvät ei-taloudelliset kustannukset ovat yhä tärkeämpiä. Myös paikan 
päälle pääseminen (fyysiset ponnistelut ja aika) ovat mielessä, kun omistaja valitsee 
eläinlääkäriasemaa.  
 
?
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4 Eläinlääkäriasemat, eläinlääkkeiden kulutus ja lääkehoitoon 
sitoutuminen 
?
?
Eläinlääkäriasemat ovat pitkään olleet yksityisiä pieniä muutaman hengen yrityksiä, 
mutta viimeisten vuosien aikana osa eläinlääkäriasemista on yhdistänyt voimiaan 
ketjuuntumalla. Suomesta löytyy tällä hetkellä 4 ketjua, joista ensimmäinen, Univet, 
aloitti vuonna 2008. Eläinlääkäriasemien ketjuuntumisen myötä palvelutarjooma 
laajenee ja asiakkaita voidaan palvella entistä paremmin, kun resurssit ovat suuremmat. 
Asiakkaita on helpompi lähettää eteenpäin ketjun sisällä tarvittavaa erikoishoitoa 
varten. (Luukko 2013,40- 41). 
 
Eläinlääkkeiden kulutuksen yhteydessä esille nousee keskustelu omistajien 
sitotumisesta lemmikkien lääkehoitoon. Eläinlääkäreillä on yksinoikeus eläinlääkkeiden 
määräämiseen hoitoa varten. Lääkehoidon määrääminen asettaa omat haasteensa 
lemmikin omistajalle. Eläinlääkkeiden rinnalle ovat nousseet lisäravinteet, joita 
eläinlääkäri määrää vastaanottokäyntien yhteydessä lääkkeiden tavoin, vaikka 
lisäravinteet ovat reseptivapaita valmisteita.  
 
4.1 Eläinlääkäriasemien ketjuuntuminen 
 
 Eläinlääkäriasemien ketjuuntuminen on vasta käynnistymässä Suomessa ja juontaa 
juurensa ihmisten terveydenhuollon mallista. Ketjuuntumisen aloitteen tekijöinä ovat 
olleet itse eläinlääkärit. Ketjuuntumisen myötä palveluvalikoima laajenee ja 
ketjuuntuneiden eläinlääkäriasemien nimi ja yritysilme yhtenäistyvät. Pohjoismaiden 
suurin eläinten terveyteen keskittyvä ketju Djursjukhusgruppen on perustettu Ruotsissa. 
Djursjuksgruppenin toimipisteitä löytyy myös Tanskasta ja Norjasta. (Salo 2013, 18.) 
 
Eläinlääkäriasemien ketjuuntumisen myötä eläinlääkäriasemien yleisen tason nähdään 
nousevan, näkyvyyden ja tunnettuuden lisääntyvän sekä mahdollistavan palveluiden 
laajentumisen (erityisesti erikoisosaamista vaativat hoitotoimenpiteet). 
Markkinoinnilliset toimenpiteet voidaan ulkoistaa ammattilaisille, jolloin eläinlääkärit 
ja eläintenhoitajat voivat keskittyä omaan ammattinsa harjoittamiseen. Ketjuuntumisen 
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myötä eläinlääkäriasemille investoidaan uusia laitteita ja henkilökunnan 
lisäkouluttamiseen panostetaan entistä enemmän.  
 
Haastattelemani eläinlääkärit kokevat, että yhteistyöstä muiden alalla toimien yritysten 
kanssa on hyötyä. Asiakkaat luottavat siihen, kun eläinlääkärit suosittelevat käyttämään 
yhteistyökumppanin palveluita, jolloin myös yhteistyökumppaneiden suosittelemat 
eläinlääkäriasemat huomioidaan. Yhteistyössä tuotetut markkinointitoimenpiteeet 
laskevat kustannuksia ja tuovat näkyvyyttä molemmille osapuolille. 
Yhteistyösopimusten avulla asiakkaille pystytään lupaamaan myös erilaisia alennuksia 
ja etuja. 
 
Useimmat asiakkaat ovat halukkaita selvittämään yrityksen maineen ja luotettavuuden, 
kun he päättävät käyttää yrityksen palveluita. (Merisavo yms. 2006, 45). 
Eläinlääkäriasemien kohdalla tämä on voi olla vaikeaa, koska käytössä ei ole 
minkäänlaisia sertifikaatteja tai yleisiä tunnustuksia. Alla oleva sitaatti kertoo 
eläinlääkäriaseman luotettavuuteen valintaan liittyvistä haasteista: 
 
“Haluisin tietää, mis on semmosii hyvii eläinlääkäreit, koska mä katon vaan 
netist...joku semmonen et ne ois saanu vaik jonku semmosen niinku että tämä on 
todistetusti… hyvä paikka.” Nainen 25 vuotta (H4) 
 
Haastattelemani eläinlääkärit näkevät ketjuuntumisen positiivisessa valossa. 
Ketjuuntumisen positiivisina puolina pidetään ehdottomasti ammattilaisten hoitamaa 
markkinointia sekä sitä, että ihmiset mieltävät yhteisen nimen tai nimen osan myötä, 
että kyseisiä eläinlääkäriasemia on olemassa useampia. Kun asiakas on vieraillut 
ketjuun kuuluvalla eläinlääkäriasemalla ja saanut hyvän kokemuksen, asiakas mieltää 
helpommin, että myös toinen samaan ketjuun kuuluva eläinlääkäriasema on yhtä 
laadukas ja luotettava. Ketjut pyrkivät tuotteistamaan eli standardoimaan yritysilmeensä 
ja palvelutarjoomansa yhdenmukaiseksi. Tuotteistaminen voi liittyä yrityksen 
tuotantoon, prosesseihin, työkaluihin tai asiakkaalle tarjottaviin palveluihin sellaisenaan 
(Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 1).  Toiminnan tehokkuuden parantamiseksi ja 
asiakkaan tasavertaisen kohtelun takaamiseksi jokaisen yrityksen työntekijän tulee 
toimia ennalta määritellyissä tilanteissa saman kaavan mukaisesta. Asiakkaiden 
tasavertaisen kohtelun puolesta eläinlääkäriasemilla puhuvat myös Paldaniuksen (2012, 
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77-82) haastattelemat eläinlääkärit. Tällöin myös yrityksen sisäisten prosessien ja 
toimintamallien tulee olla standardisoituja.  
 
Suomessa eläinlääkäriasemien liikevaihdon arvioidaan olevan yhteensä noin 200 
miljoonaa euroa vuodessa. (Salo 2013, 18.) Myös eläinlääkintäalasta tietämättömät 
ulkopuoliset sijoittajat ovat huomanneet, että eläinlääkintä on hyvä bisnes. Eläinlääkärit 
ovat huolissaan osittain ketjuuntumisen myötä ilmenevästä omistajuuden vaihdoksesta. 
Eläinlääkäriasemien omistajuus on osittain siirtynyt työntekijöiltä sellaisille sijoittajille, 
joilla ei ole ammatillista osaamista määritellä sitä, mitä kaikkea eläinlääkäriasemilla 
tulisi tehdä ja minkälaisiin investointeihin tulisi sijoittaa. Suuri osa eläinlääkäriaseman 
pääomatuloista siirtyy pois ammattilaisilta ja työhönsä omistautuneilta eläinlääkäreiltä, 
mikä on aiheuttanut harmistusta eläinlääkäriammattikunnan joukossa. Vaikka 
eläinlääkärin ammatti nähdään kutsumusammattina, jossa työtä tehdään suurella 
sydämellä, eläinlääkärit kokevat, että eläinlääkärin työlle omistautumisen tulee näkyä 
myös rahallisesti työntekijän lompakossa. (Sario 2012, 579.) 
 
Erikoisosaaminen ja valtava palveluvalikoima näkyvät eläinlääkäripalveluiden 
hinnoissa. Asiakkaat vaativat koko ajan enemmän osaamista ja erikoispalveluita, mutta 
ovat myös valmiita maksamaan hyvästä palvelusta. Haastattelemieni eläinlääkärien 
mukaan se, miten omistajia ja lemmikkiä kohdellaan, millaista tietoa annetaan ja 
tuntuuko siltä, että avun saa kun sitä tarvitaan, vaikuttavat asiakkaan päätöksiin palata 
eläinlääkäriasemalla uudestaan. Eläinlääkärit kokevat, että eläinten tehohoitopalveluita 
tulisi kehittää myös pääkaupunkiseudun ulkopuolelle. 
 
4.2 Eläinlääkkeet ja lisäravinteet 
 
Lääkemarkkinat ovat kasvava ja kehittyvä toimiala. Vuonna 2011 lääkevalmisteiden 
tukkuhintainen kokonaismyynti nousi yli 2 miljardiin euroon. Vuonna 2011 
kymmenestä suurimmista lääkkeiden valmistajista ja markkinoijista Suomessa 
eläinlääkkeitä valmistavat Orion Pharma, Pfizer, MSD Animal Health Intervet Oy sekä 
Novartis Finland. Orion Pharma on listan ainoa suomalainen lääkkeitä kehittävä ja 
valmistava yritys. Tukkuliikkeet toimittavat eläinlääkkeet joko apteekkeihin tai 
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eläinlääkäriklinikoille. Eläinlajit eroavat toisistaan enemmän tai vähemmän, joten 
jokaiselle lajille on olemassa omat valmisteensa. Tämä tekee eläinlääkkeiden 
kehityksestä ja markkinoinnista haastavaa. (Lääketeollisuus 2012). Eläinlääkkeet ovat 
potentiaalinen liiketoiminnan osa-alue lääkemarkkinoilla, sillä lemmikkieläinten suosio 
on suuressa kasvussa (ks. sivu 6). Tällä hetkellä esimerkiksi Orion Pharman eläimille 
suunnattujen lääkevalmisteiden tuotanto on yrityksen kolmanneksi suurin 
liiketoiminnan osa-alue heti alkuperälääkkeiden ja erityistuotteiden jälkeen. 
Eläinrauhoitevalmisteet olivat kaikista Orionin tuottamista lääkevalmisteista 
kuudenneksi myydyin tuote vuonna 2011 (Orion Pharma 2012).  
Osallistuvan havainnoinin ja haastatteluaineistonn mukaan eläinlääkkeitä voi ostaa joko 
suoraan eläinlääkäriasemilta tai apteekeista. Suomesta löytyy myös ainakin yksi 
verkkokauppa, josta on mahdollista tilata eläimille suunnattuja reseptivapaita 
itsehoitolääkkeitä ja lisäravinteita suoraan kotiin. Sivuilta löytyy myös hyödyllistä tietoa 
eläinten terveyteen ja hyvinvointiin liittyen. Eläinlääkkeiden verkkokauppaa ylläpitää 
Jämsän apteekki. (Verkkosivuapteekki.fi 2013.) Eläinlääkelainsäädäntöä valmistelee 
Maa- ja metsätalousministeriö. (Suomen Eläinlääkäriliitto 2013). Eläinlääkkeiden 
myyntiluvat myöntää Lääkealan turvallisuus- ja kehittämiskeskus Fimea, jonka 
vastuulla on valvoa eläinlääkkeiden laatua, tehoa ja turvallisuutta. (Lääkealan 
turvallisuus- ja kehittämiskeskus 2013.) Eläinlääkkeiden markkinointia haastaa myös 
se, että jokaiselle eläinlajille on olemassa omat lääkkeensä (Lääketeollisuus 2013).  
 
Reseptillä määrättäviä eläinlääkkeitä ei saa markkinoida lainsäädännöllisistä syistä 
Suomessa, joten eläinlääkkeisiin liittyvä markkinointi kohdentuu ainoastaan 
eläinlääkäreille ja farmaseuteille, jotka valitsevat eläinlääkkeet tuotevalikoimaansa. 
Lääke-esittelijöiden tehtävänä on lääkkeiden markkinoinnin ja myynnin lisäksi vastata 
eläinlääkärien tiedontarpeeseen uusien valmisteiden ominaisuuksista sekä lääkkeiden 
määräämiseen ja käyttöön liittyvistä asioista (Merisavo, Vesanen, Roulas & Virtanen 
2006, 177). Lääkealan markkinointi on herättänyt keskustelua juuri siksi, että 
lääkevalmisteiden markkinointi on suljettua ja toteutunut henkilökohtaiseen myyntityön 
kautta lääkäreiden ja lääke-esittelijöiden kesken, mikä asettaa haasteita luottamukselle 
lääketietojen oikeellisuudesta ja oman edun tavoittelusta (Merisavo yms. 2006, 177-
178). Digitalisoitumisen myötä lääkkeiden markkinoinnista ja myynnistä on tullut 
läpinäkyvämpää, kun lääkeyhtiöt jakavat informaatiota tuotteistaan internetin 
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välityksellä, jolloin tavoitetaan suurempia kohderyhmiä samanaikaisesti. Uskon, että 
tulevaisuudessa lemmikkien lääkintään liittyvät lisäpalvelut saavat yhä enemmän 
vaikutteita ihmisten terveydenhuollon digitaalisista toimintatavoista, kuten esimerkiksi 
mobiilisesta tiedonvälityksessä ja lääkemuistutuksista.  
 
Nykyään eläinlääkärit määräävät asiakkailleen myös reseptivapaita lisäravinteita 
eläinlääkkeiden rinnalla oireiden hoitoon. Haastattelemani koiranomistajat tunnistavat 
ja mainitsevat lemmikkieläimille suunnattuja ruoka- ja tarvikebrändejä, mutta 
eläinlääkevalmisteet ovat huomattavasti tuntemattomampia. Kun omistajilta kysytään, 
minkä merkkisiä kuivanappuloita syötät koirallesi, he osaavat nimetä laajan kattauksen 
erilaisia brändejä, mutta lemmikille syötetteviä eläinlääkevalmiste- tai 
lisäravinnebrändejä ei tunneta.  Lisäravinteet ovat useimmille haastattelemilleni 
koiranomistajille lähes yhtä tuntemattomia kuin eläinlääkkeet ja niitä syötetään 
lemmikeille usein vasta eläinlääkärin suosituksesta: 
 
 ”Siis lisäravinteet on semmonen suuri asia ja kaikenlaista löytyy mutta niitä on 
kyllä semmosia, jotka oikeesti on ihan niin ku meidän eläinlääkäreidenkin 
määräyksestä syötetään. Et on nivelravinteet ja sitte on, luokitellaan esimerkiks 
maksatautien hoitoon löytyy valmisteita jotka periaattees menee, ovat niinku 
ravintolisiä. Virtsateiden hoitoon löytyy ja ne kaikki ovat niin kun ravintolisiä 
mutta niitä kyllä ihan siis määrätään hoitoon. (--) Ravintolisäthän saa ilman 
reseptiä eli kyllä ne on reseptivapaita mutta niitä toki kaikkihan ei edes ole sitten 
muualla kun eläinlääkärissä kun kukaan muu ei niitä osaa sillä tavalla määrätä ja 
käyttää sitten.”  Eläinlääkäri 42 vuotta (EL1) 
 
 Havainnoin sosiaalisessa mediassa keskustelupalstoja ja huomasin, että lisäravinteiden 
tuntemusta löytyy enimmäkseen ”edelläkävijöiltä” ja ”tosiharrastajilta”. 
Samansuuntaisia huomioita tein koirainomistajahaastatteluista, sillä lemmikkeihinsä 
harrastuksiensa kautta enemmän perehtyneet omistajat (H6, H7, H9 ja H15) olivat 
tietosia lisäravinteista ja käyttäneet niitä. Lemmikeille suunnattujen lisäravinteiden 
markkinoinnille ei ole asetettu samanlaisia rajoituksia kuin reseptilääkkeille, joten 
niiden markkinoimiseen yritysten on mahdollista panostaa.  
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Koska lääkintä on henkilökohtainen ja omaan sekä lemmikin hyvinvointiin 
merkitsevästi vaikuttava asia, eläinlääkkeisiin liittyvän kulutusprosessin keskiössä on 
ehdottomasti luottamus. Vuorovaikutussuhteessa kuluttajan ja palveluntarjoajan 
väliseen luottamukseen kuuluvat olennaisesti pätevyys, rehellisyys sekä 
hyväntahtoisuus molemmin puolin (Tiainen, Luomala, Kurki & Mäkelä 2004, 15). 
Luottamussuhteeseen vaikuttavat olennaisesti aikaisemmat kokemukset (esimerkiksi 
osapuolten aikaisemmat kohtaamiset tai eri medioiden kautta kohdatut viestit) 
vastakkaisesta osapuolesta.  
 
Grönroosin (2009) mukaan luottamus näyttää perustuvan joko aikaisempaan 
kokemukseen, sopimuksiin ja normeihin tai persoonallisuuteen. Yleinen luottamus 
kumpuaa sosiaalisista normeista ja järjestelmään perustuvasta laista, säännöksistä, 
sopimuksista tai toisen osapuolen ammattitaitoisuudesta. Prosessiin perustuva luottamus 
syntyy aiemmasta yhteistyökokemuksesta: kun osapuolilla on kokemusta yhteisestä, 
onnistuneesta toiminnasta, osapuolet ovat luottavaisempia toisiaan kohtaan. (Grönroos 
2009, 67–68.) Eläinlääkärit ja -hoitajat ohjeistavat asiakkaita eläinten lääkintään 
liittyvissä asioissa sekä suullisesti että kirjallisesti. Koiranomistajahaastatteluiden 
mukaan asiakkaat luottavat eläinlääkäreihin eikä eläinlääkäriä kyseenalaisteta 
eläinlääkkeiden kuluttamisen kohdalla juuri koskaan. Luottamuksen merkitys on suuri 
erityisesti silloin, kun asiakassuhteiden osapuolet ovat epätasaväkisessä asemassa 
toisiinsa nähden. Heikommassa asemassa olevan osapuolen on vain luotettava toiseen 
toimijaan. (Autio, Huttunen & Autio 2011, 26.) Maallikolla ei ole tarvittavan laajaa 
tuntemusta eläinten lääkinnästä, joten hänen on luotettava ammattilaisen osaamiseen. 
Potilaana lemmikki rinnastetaan usein pieneen lapseen. Kumpikaan ei pysty puhumaan 
saati ilmaisemaan yksiselitteisesti sitä, miltä tuntuu tai mikä on hätänä: 
  
“…ja tietysti joskus ku on tullu tilanteita, et kattoo ja miettii et osaisi nyt puhua 
että mikä…mut ku koiria on ollu, niin on oppinu tietään että jotkut asiat menee ohi, 
ja sit just et tää ei kuulu nyt kuvioon, niin sitten lähetään viemään lääkäriin” Mies 
55 vuotta (H2) 
 
Pakkauksesta löytyvä informaatio kertoo lääkkeen sisällöstä ja sen oikeasta 
käyttötavasta ja rakentaa kuluttajan ja pakkauksen välistä kommunikaatiota (Rundh 
2005, 674). Pakkauksen ja sen kuluttajan välille syntyvää vuorovaikutusta voidaan 
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verrata kahden henkilön väliseen vuorovaikutussuhteeseen silloin, kun brändistä 
pyritään tekemään aktiivinen ja elinvoimainen palveluhyödyke markkinoinnin avulla. 
Tässä vuorovaikutussuhteessa vain harvoin kuluttaja itse valitsee käytettävän 
valmisteen. Jos kyse on lääkkestä, lääkepakkauksen kanssa vuorovaikutuksessa on aina 
ensin eläinlääkäri.  
Haastattelemieni eläinlääkärien mukaan eläinlääkäriasemalta saa suullisten ohjeiden 
lisäksi kirjalliset hoito- ja lääkintäohjeet kotiin mukaan, joten pakkauksesta löytyvä 
informaatio ja tuoteseloste jäävät usein toissijaisiksi. Valveutuneimmat asiakkaat käyvät 
huolella tuoteselosteen läpi ja saattavat soittaa eläinlääkärille jälkeenpäin uhkaavilta 
kuulostavien mahdollisten sivuvaikutusten pelossa. Haastattelemani eläinlääkärin 
sanoin ”täydellisten ohjeiden” antamisen jälkeen vastuu lemmikin lääkinästä siirtyy 
omistajalle. Myös apteekista on saatavilla tietoa eläinten lääkehoitoon liittyen. 
Haastattelemani koiranomistajat kokevat, että apteekista saa asiantuntevaa apua eläinten 
lääkintään liittyen, mutta eläinlääkärit ovat toista mieltä. Usein apteekissa on yksi 
henkilö, joka on käynyt eläinlääkkeisiin liittyvät koulutukset mutta haastattelemieni 
eläinlääkärien mukaan useimmat farmaseutit eivät tiedä eläinlääkkeistä kovinkaan 
paljoa. 
 
4.3 Omistajien sitoutuminen lemmikkien lääkehoitoon 
 
Nystedin (2009, 36) tekemästä tutkimuksesta selviää, että lemmikkien omistajat ovat 
erittäin sitoutuneita lemmikkiensä lääkehoitoon. Haastattelemani koiranomistajat 
pysyivät samoilla linjoilla siitä, että he noudattavat erittäin tarkasti eläinlääkäreiden 
ohjeita lemmikin lääkintään liittyen eikä lääkkeen antaminen lemmikille unohdu yhtä 
helposti kuin omalla kohdalla. Lääkintään liittyvät asiat hoidetaan huolella ja tarkasti. 
Seuraava sitaatti viittaa lemmikin ja ihmisen väliseen eroon lääkehoitoon 
sitoutumisessa:  
 
“No jos se antaa mulle ne kipulääkkeet ja muuta niin en mä nyt heti ensimmäisenä 
ala kyseenalaistamaan, että jos se sanoo että anna kaks tablettii päivässä eikä 
yhtään enempää niin kyl mä sit annna kaks tablettii, jos se on sanonu. (--) Jos mulle 
määrätään jotain pillereitä ja mä tunnen oloni hyväks niin en mä todellakaan syö 
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niitä mutta sille koirallehan mä syötän ne jos ne on määrätty siihen. “ Mies 43 
vuotta (H9) 
 
 Aineistosta nousee esiin mielenkiintoinen keskustelu omistajien sitoutumisesta 
lemmikkien lääkehoitoon. Aineistossani eläinlääkäreiden mielipiteet eroavat 
koiranomistajien näkemyksistä, kun puhutaan lääkehoitoon sitoutumisesta. 
Eläinlääkäreiden kokemuksen mukaan ihmiset eivät noudata tarpeeksi hyvin 
eläinlääkäreiden tai -hoitajien antamia ohjeita mutta haastattelemani koiranomistajat 
vakuuttavat, että lääkehoitoon ollaan täysin sitoutuneita. Usein asiakas esiintyy 
“esimerkillisenä lemmikin omistajana”, kun häneltä kysytään lemmikin lääkehoitoon 
sitoutumisesta, mutta tosiasiassa lääkkeen anto saattaa jäädä johtuen esimerkiksi 
inhimillisestä unohduksesta, hoidettavan sairauden laadusta, lääkkeen antamisen 
vaikeudesta tai annostieheydestä (Nystedt 2009, 18-29). Omistajat myöntävät, että 
lääkkeiden anto koetaan haastavaksi ja vaikeaksi, mutta eivät myönnä, että lääke on 
jäänyt antamatta: 
 
”Ja kyllä mun täytyy sanoo että järjestäen ne (asiakkaat) sanoo että lääkehoito 
onnistu ja meni säännöllisesti ja kaikki näin tiät sä tällee. Ja joskus on vaan sellasia 
että me sit mietitään täälä ja tajutaan että ei jumankauta että täs on varmaan kyl 
semmonen  et  se  ei  ehkä  saa  annettuu  sitä  lääkettä.  Et  se  johtuu  ehkä  sitten  siitä  
omistajan ja lemmikin välisestä ongelmasta et se (lemmikki) ei parane. Se on 
varmaan hirveen vaikee omistajien sit tavallaan myöntää nolona, et no mä en 
muistanu antaa sitä tai semmosia.” Eläinlääkäri 44 vuotta (EL3) 
 
 Omistaja ei halua menettää kasvojaan tai kokea olevansa epäonnistunut, jos hän on 
unohtanut antaa lääkkeen tai yksinkertaiesti sen antaminen on ollut liian haastavaa. 
Jyringin (2010a) tutkimuksesta ilmenee, että lemmikin ja omistajan suhde on 
moninainen ja välillä ristiriitainen. Lemmikinomistajan “kasvot” saattavat muuttua 
tilanteesta ja paikasta riippuen. Yhtenä hetkenä lemmikinomistaja voi näyttäytyä 
huolehtivana äitinä ja toisena hermonsa menettäneenä kurinpalauttajana (Jyrinki 2010a, 
131). Haastattelemani koiranomistajat esiintyivät haastattelutilanteissa huolellisina 
lääkehoitoon sitoutuneita omistajina, kun kysyin heidän sitoutumisestaaan lemmikin 
lääkehoitoon. Eläinlääkärien eroavat mielipiteet osoittavat, että lääkehoitoon 
sitoutuminen ei  välttämättä ole niin säntillistä kuin omistajat antavat ymmärtää.  
? 51?
 
Nystedt (2009, 44) ehdottaakin tutkimuksessaan, että sitoutumista lääkehoitoon tulisi 
testata kyselytutkimuksen lisäksi laskemalla jäljelle jääneet lääkkeet, mittaamalla 
lääkemäärät ruumiinnesteistä tai elektronisesti monitoroimalla lääkkeiden kulutusta. 
Alla oleva kommentti kertoo omistajan haasteista lääkehoidon onnistumisessa: 
 
“No kyl se eläinlääkäri sit saa laittamalla kuonokopan ja sitten tulee ne assistentit 
auttamaan, pitää täältä kiinni, takaata ja…sitte yks pitää vielä kiinni ettei se liiku ja 
sitte pidetään näin ja sit tiputetaan silmätipat sinne ni kyl se on kauheen vaikee...” 
Nainen 73 vuotta (H12) 
 
Haastattelemani koiranomistajat kertovat, että lääkkeiden anto koetaan usein vaikeaksi 
ja vinkkejä lääkkeiden “pakkosyöttöön” kysytään eläinlääkäreiltä, tuttavilta sekä 
lemmikkieläinliikkeistä. Lemmikeille on kehitty rauhoittavia lääkevalmisteita, jotta 
pillereiden ja silmätippojen antaminen sujuisi helpommin. Rauhoittavia lääkevalmisteita 
oli kokeillut kolme haastattelemaani koiranomistajaa. 
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5  Eläinlääkäriys ammattina: palveluntarjoajan ja 
lemmikinomistajan välinen suhde 
?
 
Goffman (2012) määrittelee sosiaalisen vuorovaikutuksen kahden tai useamman 
henkilön väliseksi ainutlaatuiseksi toiminnaksi, jossa henkilöt ovat fyysisesti läsnä ja 
vastausetäisyydellä toisistaan (Goffmann 2012). Vuorovaikutuksella tarkoitetaan 
sosiaalista kanssakäymistä tai tapaa, jolla vähintään kaksi osapuolta vaikuttavat ja 
vastaavat toistensa toimintaan. Vuorovaikutusroolit jakautuvat sen perustella, millaisia 
viestinnällisiä tehtäviä yksilö ottaa itselleen tietynlaisessa tilanteessa. Se millaisen 
viestin yksi osapuoli lähettää ja se miten toinen osapuoli sen tulkitsee ovat riippuvaisia 
tilanteesta, viestijöiden suhteesta toisiinsa, kulttuurista, aikaisemmista kokemuksista, 
ilmeistä, eleistä, sävyistä ja liikkeistä. (Gerlander & Poutiainen 2009, 82, 85-86.) 
Ihmisten välinen vuorovaikutus voi olla joko verbaalista eli sanallista tai nonverbaalista 
eli sanatonta viestintää. Eläinlääkärin pukemaa takkia pidetään nonverbaalisena viestinä 
hänen professiostaan ja asiantuntijuudestaan. (Gerlander ym. 2009, 82-86.) 
Tekemieni haastattelujen perusteella totean, että eläinlääkärin ammattiin kuuluu 
erilaisten roolien omaksuminen. Eläinlääkäri toimii työssään sekä asiantuntijana että 
asiakaspalvelijana. Eläinlääkärin pitäisi pystyä kuuntelemaan ja palvelemaan asiakasta 
kuluttajana eli pyrkiä parhaansa mukaan vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Toisaalta 
eläinlääkärin tulisi toimia auktoriteettina asiantuntijan roolissa. Asiantuntijana ja 
asiakaspalvelijana toimiessaan eläinlääkärin tulisi käyttäytyä eläinlääkärin profession 
osoittamalla tavalla. Eläinlääkärin silmissä asiakkaita eri kategorioihin jakava tekijä 
näyttää olevan se, kuinka omistajat suhtautuvat omistamiinsa eläimiin ja eläinlääkäriin 
(Paldanius 2012, 37). Ihmisen ja eläimen välinen suhde eli se, onko kysymys harrastus-, 
lemmikki- vai hyötyeläimistä, määrittelee keskeisesti sen, millaisia merkityksiä 
eläinlääkäri ja asiakas eläinlääkärin työlle antavat (Hines 2003, 7 – 8).   
 
5.1 Eläinlääkärin ammatti 
 
Suomessa eläinlääkärin ammattiin voi kouluttautua ainoastaan Helsingin yliopiston 
eläinlääketieteellisessä tiedekunnassa. Kuuden vuoden mittaisten opintojen jälkeen 
eläinlääketieteen lisensiaatit voivat suorittaa ammatillisen jatkotutkinnon erikoistumalla 
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tai tieteellisen jatkotutkinnon tohtoriksi väitellen. (Suomen Eläinlääkäriliitto 2013.) 
Suomessa Taloustutkimuksen tekemissä ammattien arvostuksen mittauksissa 
eläinlääkärin ammatti oli vuonna 2004 sijalla 13. ja 2007 sijalla 14. Tutkimuksissa oli 
mukana yhteensä 381 eri ammattia. (Lappalainen 2007, 42-55.)  Ruotsissa SOM-
insituutin (Samhälle-Opinion-Massmedia) tekemässä survey-tutkimuksessa mitattiin 
ihmisten luottamusta eri ammattiryhmien tapoihin toimia hoitaakseen työtehtävänsä. 
Tutkimuksessa selvisi, että ihmisten luottamuksen huipulla ovat hammaslääkäreiden ja 
lääkäreiden lisäksi eläinlääkärit. Vähiten luottamusta osoitettiin sosiaalityöntekijöitä ja 
psykologeja kohtaan. (Svensson 2006, 587, 591.)  
 
Suomessa on tällä hetkellä noin 2170 laillistettua eläinlääkäriä, joista enemmistö on 
naisia. Suomen Asiakastieto Oy:n tekemän tutkimuksen mukaan 
eläinlääkintäpalveluyritysten osakkaista ja toimitusjohtajista kaksi kolmasosaa on 
naisia. Naisistumisilmiön syytä Suomessa ei ole kuitenkaan tutkittu. Laillistettujen 
eläinlääkärien rekisteriä valvoo ja ylläpitää Elintarviketurvallisuusvirasto Evira. 
Eläinlääkärien edunvalvojana toimii Eläinlääkäriliitto ry, joka myös seuraa eläinten 
lääkintään ja eläinlääkäripalveluihin liittyvää markkinointia ja puuttuu tarvittaessa 
markkinoinnissa ilmeneviin epäkohtiin. (Eläinlääkäriliitto 2013.) 
 
Eläinlääkärit tekevät töitä joko julkisella sektorilla, yksityisillä eläinklinikoilla tai 
elintarvike ja -lääketeollisuuden parissa. Yksityisiä eläinklinikoita on Suomessa jo yli 
225. Osa eläinlääkäreistä toimii tutkijoina ja kouluttajina yliopistoissa, 
tutkimuslaitoksissa ja yrityksissä. Eläintenlääkintähuollon piirissä erityishuomion 
kohteeksi on noussut ennaltaehkäisevä toiminta ja neuvonta. Eläinlääkärit toimivat 
työssään yhdessä avustajien eli eläintenhoitajien kanssa. Toiminta on muotoutumassa 
hyvin samanlaiseksi kuin ihmisten terveydenhuollon toimipisteissä. (Suomen 
Eläinlääkäriliitto 2013.) Alla oleva sitaatti kuvaa koiranomistajien näkemystä 
eläinlääkärin suhteesta työhönsä. Koiranomistajat näkevät eläinlääkäriyden 
kutsumusammattina: 
 
“Ihminen joka valitsee eläinlääkärin uran, se ehkä..tai must tuntuu et se pitää sillon 
niist  eläimist  niin  paljo,  et  se  haluuki  toimii  niitte  hyväks  ja  koska  se  eläin  on  
semmonen et, se ei silleen tavallaan kyseenalaista ni ehkä mä tavallaan luotan 
eläinlääkäreihin enemmän kun omal kohal.” Nainen 56 vuotta (H3) 
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Koiranomistajalla voi olla oma diagnoosi valmiina, kun hän saapuu lemmikkinsä kanssa 
eläinlääkärin vastaanotolle.  Haastattelemani eläinlääkärit kertovat, että lääkkeitä ei 
määrätä koskaan puhelimessa ilman käyntiä, vaikka omistajat vakuuttelisivat tietävänsä 
oireiden syyn ja tarvittavan lääkkeen. Koiranomistajahaastatteluissa ilmenee, että osalle 
haastateltavista on määrätty lääkkeitä ilman eläinlääkäriasemalla käyntiä. Omistajan 
mielipiteitä kuunnellaan, mutta viime kädessä oireiden syy halutaan varmistaa 
tutkimalla lemmikki eläinlääkäriasemalla, sillä haastattelemani eläinlääkärit kokevat, 
että omistajat luulevat tietävänsä enemmän eläinten lääkinnästä kuin mitä tosiasiassa 
tietävät. Haastattelemani eläinlääkärit myöntävät, että omistaja on oman lemmikkinsä 
”paras asiantuntija”, mutta toteavat, että tämä asiantuntijuus liittyy ennemminkin 
lemmikin poikkeavan käytöksen tunnistamiseen ja elintapoihin kuin lääketieteelliseen 
osaamiseen. 
 
5.2 Eläinlääkärin professio ja asiantuntijuus 
?
 
Professiolla tarkoitetaan tietyn ammatin säänneltyä asemaa työmarkkinoilla ja 
toimenkuvien sisällä. Professioon liitetään muun muassa korkea koulutus ja sosiaalinen 
status, tunneneutraalisuus sekä melko suuri autonomia työtehtävien tekemisen suhteen. 
(Lammers & Garcia 2009, 359-363; Rinne & Jauhiainen 1988, 7.) Määritelmään kuuluu 
myös se, että profession asema ja työpanos tukevat, ylläpitävät sekä vahvistavat 
olemassa olevaa taloudellista, sosiaalista ja poliittista järjestystä yhteiskunnassa 
(Wilding 1982, 12). Hellbergin (1978) mukaan professio on ammattiryhmä, joka on 
monopolisoinut arvokkaana pitämänsä tiedon. Näin ollen myös tähän tietoon perustuvat 
ammattiasemat ovat monopolisoituja. Professiot ovat säilyttäneet asemansa vaativina ja 
pitkää koulutusta edellyttävinä asiantuntija-ammatteina. Profession tietopohjan 
tunnustaminen merkitsee sitä, että asiakas tunnustaa oman epäpätevyytensä. 
Professioiksi luokiteltujen ammattien nähdään työskentelevän asiakkaiden eikä 
kuluttajien kanssa (Wharton 2009, 152). Suhde asiakkaaseen ja yhteiskuntaan 
määräytyy profession luomien eettisten koodien perusteella.  
 
Perinteiset professiot kattavat koulutuksessa opittujen kvalifikaatioiden lisäksi myös 
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muita piirteitä, kuten ammattikunnalle kuuluvat moraaliset kvalifikaatiot, 
ammattietiikan, oman kielijärjestelmän, ajattelutavan, ammattikunnan välisen 
solidaarisuuden ja ammattiylpeyden (Rinne & Jauhiainen 1988, 24). Edellä luettelemani 
ammatissa toimimisen edellytykset ja ominaisuudet opitaan kyseiseen 
ammattiyhteisöön sosiaalistumisen kautta. Tiettyyn suljettuun professionaaliseen 
ammattiyhteisöön kuulumista korostetaan  ulkoisilla symboleilla, kuten titteleillä ja 
pukeutumisella. Samat symbolit korostavat myös professiossa toimivan henkilön 
asiantuntijuutta ja legitiimiä valtaa toimia kyseisessä ammatissa. (Rinne & Jauhiainen 
1988, 34.) Edellä mainitun kuvauksen ja tutkimusaineistoni perusteella totetan, että 
eläinlääkärin ammatti luetaan perinteiseksi professioksi. Haastattelemani eläinlääkärit 
ovat korkeasti koulutettuja ja ylpeitä omasta ammatistaan, he pitävät työtään vaativana, 
heillä on auktoriteettinen asema omassa työssään ja he pukeutuvat profession 
osoittamalla tavalla eläinlääkärin takkiin.?
 
Eläinlääkärin tulee toimia laillistamistilaisuudessa antamansa vakuutuksen Minä X.X 
lupaan ja vakuutan kunniani ja omantuntoni kautta, että minä eläinlääkärinä toimiessani 
parhaan ymmärrykseni ja kykyni mukaan tunnollisesti täytän ne tehtävät ja velvollisuudet, jotka 
minulle eläinlääkärinä kuuluvat. Tämä yleisluontoinen vakuutus on saanut seurakseen 
vuonna 2002 Eläinlääkäriliiton hallituksen laatimat eläinlääkärin eettiset ohjeet, jotka 
toimivat ohjenuorana palveluideaalista, professionaalisesta toimintatavasta ja 
suhtautumisesta asiakkaaseen sekä eläimen kohtelusta. Eläinlääkärin tulee edistää 
lemmikin terveyttä ja hyvinvointia, sitoutua alan laatuvaatimuksiin sekä suhtautua 
lemmikin omistajan avunpyyntöihin asiallisesti. Eettisten ohjeiden taustalla on ajatus 
eläinlääkärin identiteetistä professiolle kuuluvien velvollisuuksien täyttämisestä. 
(Paldanius 2012, 10-11.) 
 
Eläinlääkäri on asiantuntija käsitteen perinteisessä mielessä; pitkän tiedekoulutuksen 
saanut henkilö, jonka asiantuntemuksen kyseinen tieteenala määrittelee (Saaristo 2000, 
31). Asiantuntijuus viittaa työnsisältöihin, ammatillisiin käytäntöihin ja henkilön 
suhteeseen toimintaympäristönsä kanssa (Haapakorpi 2009, 13). Professioiksi 
luokitelluille ammateille uskottujen työtehtävien (diagnosoinnin, päättelemisen ja 
hoitamisen) lisäksi asiantuntijuuteen liitetään vuorovaikutustaidot ja  ongelmien taustan 
ymmärtäminen (Paldanius 2012, 25).  
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Professionaalisesti roolisidonnainen käyttäytyminen liittyy palveluorientaatioon. Tämä 
tarkoittaa sitä, että asiakkaan etu asetetaan oman edelle (Lammers & Garcia 2009, 360).  
Eläinlääkäriprofession kohdalla tilanne ei ole yksiselitteinen siitä, kenen etu on 
ensisijainen: asiakkaan eli omistajan vai potilaan eli lemmikin? Tai jos pohditaan asiaa 
eettisestä näkökulmasta: onko eläinlääkäriyrittäjä ammattinsa vai liike-elämän etiikan 
alainen? Ammattietiikan mukaan voiton tavoittelu on aina toissijaista, kun liike-
elämässä taloudelliset arvot (voiton tavoittelu ja taloudellisen tehokkuuden vaatimus) 
ovat toiminnan keskiössä. Tällöin ammatteja määrittelevä palveluihanne voi olla 
vaarassa. Viime kädessä palveluntarjoajan vastuulle jää omien arvojensa priorisointi. 
(Airaksinen & Friman 2008, 53.) Haastattelemani eläinlääkärit kokevat, että lemmikin 
hoitaminen on heille ensisijaista. Myös Coen, Adamsin ja Bonnettin (2007) 
tutkimustulokset lemmikinomistajien näkemyksistä ja odotuksista 
eläinlääkäripalveluiden tuottamia taloudellisia kustannuksia kohtaan viittaavat 
eläinlääkärin ammattiin liitettäviin odotuksiin. Tutkimuksen mukaan lemmikinomistajat 
odottavat, että lemmikin terveeksi hoitaminen on eläinlääkärille tärkeämpää kuin 
eläinlääkäriasemalta saatavat taloudelliset tulot (Coen, Adams & Bonnet 2007). 
Eläinlääkärin näkemys on, että hoitosuhteen osapuolina ovat sekä lemmikki että 
omistaja ja eläinlääkäri: 
 
”Yritämme hyvin tällä tavalla niinku, olla henkilökohtaisia tai otamme hyvin 
vakavasti kyllä kaikki ja soitamme takasin, jos joku on soittanut ja näin. Et tota 
minusta on tärkeää hoitaa sitä kokonaisuutta eläintä ja omistajaa ja sit myös mitä 
tulee eläinten sairauksiin et tosiaan et katsoo sen koko eläimen eikä vaan tuijota 
sitä yhtä ongelmaa.” Eläinlääkäri 47 vuotta (EL2) 
 
Ihmiset rakentavat kokemuksen perusteella käsityksiä viestinnän osapuolista, suhteista 
ja tilanteista. Intrapersonaalisena viestintänä pidetään viestintätilanteiden ja 
vuorovaikutuksen ennakointia. Tällä tarkoitetaan omien viestintä- ja 
vuorovaikutustaitojen arviointia sekä tilanteiden, vuorovaikutuksen etenemisen ja 
vastakkaisen osapuolen odotusten ennakointia. (Gerlander ym. 2009, 82-86.) Oman 
tulkintani mukaan eläinlääkärin ammatissa menestyksekästä toimintaa ohjaavat 
tilannetaju, asiakkaan tuntemus, vuorovaikutustaidot ja hiljainen tieto, joita voidaan 
yhdessä kutsua toiminnan käsikirjoituksiksi eli vuorovaikutus- ja asiakaskripteiksi (ks. 
Vogwill 2008).  
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Irvinen ja Vermilyanin (2010, 65–67) tutkimat naiseläinlääkärit korostivat ihmisen ja 
lemmikin väliseen siteeseen human-animal-bond (HAB) keskittyvää toimintatapaa 
työpaikallaan. Tämä tarkoittaa sitä, että toimenpiteet eivät koske ainoastaan 
lemmikkipotilaan lääketieteellistä hoitoa vaan vastuu ulottuu asiakkaan emotionaaliseen 
hyvinvointiin asti. Lemmikin ja ihmisen väliseen siteeseen panostava hoito voi tukea 
lemmikin omistajaa esimerkiksi lemmikin lopettamiseen liittyvissä tilanteissa. 
 
 Ilveksen (2003) mukaan sitä varmemmin turvaudutaan eläinlääkärin apuun, mitä 
kiinteämpi suhde eläimen ja ihmisen välillä vallitsee. Eläinlääkärikoulutuksessa tulisi 
kiinnittää enemmän huomiota eläinten ja ihmisten välisten suhteiden painoarvoon. 
Eutanasia katkaisee lemmikin ja ihmisen välisen tunnesuhteen, joka on useasti kasvanut 
jopa ihmisten välisiä suhteita sitovammaksi. Tuskin eläinlääkärin ammatissa 
vaativampaa ja vastuullisempaa tehtävää löytyy. Lemmikin kuollessa saatetaan suru 
kokea niin vahvana, että lemmikinomistajan terveys järkkyy. Eläinlääkärin asema on 
tässäkin keskeinen. Väärin asetettu sana tai välinpitämätön asenne tekee pahaa jälkeä. 
Empaattinen suhtautuminen sitä vastoin lievittää surun tuomia tunnepatoumia ja jättää 
jälkeensä myönteisen mielikuvan ammattikunnasta. (Ilves 2003, 68-69.) Alla oleva 
sitaatti on ote pääkaupunkiseudulla sijaitsevan eläinlääkäriaseman palautevihkosta: 
 
”Lämmin kiitos todella hyvästä ja empaattisesta hoidosta ja asiantuntemuksesta 
kaikkien vaivojen hoidossa. Erittäin hyvä palvelu ja kivat lääkärit! Oltiin valmiina 
hoitamaan heti, kuten pitääkin. Henkilökunta rakasti aidosti eläimiä.” (Osallistuva 
havainnointi) 
 
 Toisaalta empaattinen suhtautuminen ei ole aina paras vaihtoehto. Osa Irvinen ja 
Vermilyanin (2010, 65–67)  tutkittavista naiseläinlääkäreistä oli huomannut, että joskus 
asiakkaat näkivät hoivan ja tunteisiin vetoavan kommunikaation epäammatillisena, joka 
johti siihen, että asiakas ei tullut seurantakäynnille. Myöhemmin syyksi paljastui, että 
asiakas oli vienyt koiransa mielestään ”oikealle” eläinlääkärille. Kyseiset tutkitut 
naiseläinlääkärit näkivät, että ”emotionaalinen” ja ”professionaalinen” eivät sovi hyvin 
yhteen; itsekontrollin ja viileyden säilyttäminen ovat välttämätön osa professionaalista 
käyttäytymistä. (Irvine ja Vermilyan 2010, 65–67.)  Oman tulkintani mukaan esimerkin 
kaltainen dilemma professioon liitettävästä toimintatavasta ja palveluorientoituneesta 
käyttäytymisestä asettavat suuren haasteen eläinlääkärin ammatille.  
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5.3 Eläinlääkärin ammatti-aseman rakentuminen 
?
 
Haapakorven (2009, 52) mukaan asiantuntijuuden nähdään rakentuvan 
tilannekohtaisesti osallistujien välisessä kommunikaatiossa. Asiantuntijan auktoriteetti 
ei ole enää absoluuttinen totuus vaan kyseessä on asiantuntijan kontrollin aste ja alue, 
jonka muut mukana olevat toimijat hyväksyvät ja pitävät sitä oikeutettuna suhteessa 
omaan toiminta-alueeseensa. Ammatti-auktoriteetin rakentumiseen ovat vaikuttaneet 
oman työn organisointi, ammattiryhmien väliset suhteet ja asiakkaat. Työnjaon ja 
asiantuntijaosaamisesen kehittämistä on tuettu, mikä on vahvistanut ammatillisten 
ryhmien eriytyneitä toimenkuvia ja ammattitaidon sekä työntekijöiden ammatillisen 
identiteetin kehittymistä. Toisaalta eri ammattiryhmien välinen vuorovaikutus ja 
asiakkaan päätösvalta ovat välillisesti heikentäneet asiantuntija-ammattilaisten asemaa. 
(Haapakorpi 2009, 54-55.)  
 
Perinteinen suljettu asiantuntijuus on korvautumassa avoimella asiantuntijuudella. 
Avoimella asiantuntijuudella ja vasta-asiantuntijuudella halutaan korostaa tilanteessa 
olevien osapuolten välistä kommunikaatiota ja viestintää (Paldanius 2012, 75). Vasta-
asiantuntijuus ja omistajan kannanotot liittyvät usein oireita edeltäneisiin tapahtumiin ja 
niiden pohjalta syntyneisiin eriäviin mielipiteisiin diagnoosin paikkaansapitävyydestä. 
Useimmat lemmikkinsä ”perhekoiraksi” luokittelevat omistajat eivät ole tulleet 
ajatelleeksi kyseenalaistaa eläinlääkärin mielipidettä lemmikin oireillessa. Sosiaalisen 
median keskustelupalstoja lukiessani tein huomionarvoisen havainnon; Eläinlääkäreitä 
kyseenalaistavat erityisesti ne omistajat, jotka pitävät koiraansa harrastus- tai 
hyötyeläimenä ”perhekoiran” sijaan. Vaikka ihmiset suhtautuvat kriittisesti 
asiantuntijoihin, ovat he samalla tietoisia riippuvuudestaan heitä kohtaan (Saaristo 2000, 
137). Aikaisemmin asiantuntijoihin on luotettu reflektoimattomasti, mutta nykyään 
luottamus täytyy ansaita.  
 
Jos koiranomistajan näkökulmasta rakennettaisiin lemmikin terveydenhoitoon ja 
lääkintään liityvä asiantuntijuushierarkia, koiranomistajahaastattelujen ja PETNETS- 
tutkimushankkeen aineiston perusteella koiran terveydenhoidossa ja lääkinnässä 
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asiantuntijuushierarkian huipulta löytyvät eläinlääkärit. Yhtä porrasta alempana ovat 
kasvattajat. Tutkimusaineistoni mukaan kasvattajien asiantuntijuus liittyy useimmiten 
rotukohtaiseen spesiaalitietämykseen. Useat kasvattajat ovat juurtuneet omiin tuttuihin 
tapoihinsa koiran kasvatuksessa ja ravitsemuksessa eivätkä seuraa terveydenhuoltoon ja 
hyvinvointiin liittyvää kehitystä yhtä tiiviisti kuin eläinlääkärit ja eläintenhoitajat. 
Kasvattajat tietävät paljon pentuvaiheeseen liittyvästä terveydenhuollosta ja 
ravitsemuksesta, mutta haastattelemani eläinlääkärit muistuttavat, että koiran elinkaaren 
vaiheiden seuraaminen on ensiarvoisen tärkeää lemmikin hyvinvoinnin edistämiseksi. 
Näistä syistä johtuen haastattelemillani eläinlääkäreillä on osittain ristiriitaisia 
näkemyksiä kasvattajien neuvoja kohtaan ja he kokevat, että joskus kasvattajien 
antamiin neuvoihin tulee puuttua ja käydä omistajan kanssa keskustelua toisenlaisista 
vaihtoehdoista eläinlääkärin vastaanoton yhteydessä. Eläinlääkärien ja kasvattajien 
alapuolella asiantuntijuushierarkiapyramidissa ovat erilaiset vertaisryhmät eli 
sosiaalisen median yhteisöt ja muut lemmikkien omistajat. Myös 
lemmikkieläinliikkeiden myyjiltä kysellään satunnaisesti vinkkejä terveydenhuoltoon ja 
lääkintään liittyen. 
 
 Helovuoren (2012) tekemästä tutkimuksesta ilmenee, että ihmisiä hoitavien lääkäreiden 
diagnooseja kyseenalaistetaan paljon enemmän kuin aikaisemmin. Potilaan oma 
terveystiedollinen osaaminen, kommunikointi ja käyttäytyminen suhteessa lääkäriin 
ovat muuttumassa. Potilaan asiantuntijuus voi parhaimmillaan yltää ”ohi” peruslääkärin 
osaamistason, joka ajaa potilas-lääkärisuhdetta tasavertaisempaan suuntaan, sillä 
terveystieto on entistä enemmän kaikkien saatavilla. Tekemistäni 
koiranomistajahaastatteluista kuitenkin selviää, että eläinlääkäriasemien asiakkaat 
arvostavat edelleen eläinlääkäreitä alansa asiantuntijoina ja luottavat heidän 
ammatilliseen osaamiseensa jopa enemmän kuin ihmisiä hoitaviin lääkäreihin: 
 
”No miust jotenki tuntuu että mie kyseenalaistan jopa omaa lääkäriä enemmän sen 
takia, että se tuntuu että just nyt niinku ihmisiä hoitavat lääkärit nää niin tota niitä 
asiakkaita ja potilaita on niin paljon ja mennään aina niin hirveellä vauhdilla niin 
tuntuu et he ai ainakaan tee sitä kovin tarkasti. --niin must tuntuu että eläinlääkärit 
he jotenkin keskittyy siihen enemmän ja heillä on sit enemmän sydän mukana sitä 
eläintä kohtaan koska eläin on puolustuskyvytön niin ne hoitaa sitä ehkä 
paremmin, tai tuntuu siltä.”  Mies 27 vuotta (H11) 
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Myös Svenssonin (2006) tekemästä tutkimuksesta ilmenee, että ihmiset luottavat 
eläinlääkäreihin (ks. s. 54). Haastattelemani eläinlääkärit kokevat myös itse, että heihin 
luotetaan. He näkevät lemmikinomistajan ja eläinlääkärin välisen vuoropuhelun 
ennemminkin keskusteluna kuin kyseenalaistamisena. Aina löytyy niitä omistajia, jotka 
haluavat toisen eläinlääkärin, kasvattajan tai tuttavan mielipiteen. Näin tapahtuu usein 
erikoisosaamista vaativissa operaatioissa tai silloin, kun eläinlääkäri on 
vastavalmistunut ja nuori eikä sitä pidetä negatiivisena asiana: 
 
”Kyl ne asiakkaat uskoo minun sanaan joo..En koe että se kyseenalaistaminen on 
ongelma. Mut että se kyllä varmaan jonkin verran oli sillon kun oli ihan nuori 
kandi et kyllähän sekin vaikuttaa.” Eläinlääkäri 47 vuotta (EL2) 
 
Eläinlääkärit toteavat, että kaikki tekevät joskus virheitä eikä yhdeltä eläinlääkäriltä 
löydy osaamista jokaiseen vaivaan. Tällöin on ensiarvoisen tärkeää olla rehellinen ja 
ohjata asiakas asiaan erikoistuneelle eläinlääkärille. Eläinlääkärit kokevat oman 
ammatillisen osaamisensa kehittämisen ja päivittämisen tärkeäksi, jotta eläinlääkärin ja 
omistajan väliseen vuoropuheluun löytyy valmiudet vastata. Haastattelemani 
eläinlääkärit päivittävät omaa osaamistaan alan kirjoista, internetistä, tietokannoista, 
kollegoiltaan ja koulutuksista.  
 
Keskustelufoorumeiden palstoilta löytyy eri tasoisia ja tunteikkaita kirjoituksia 
eläinlääkäreiden tekemistä hoitovirheistä. Osa keskustelijoista kirjoittaa häikäilemättä 
hoitovirheen tehneen eläinlääkärin tai eläinlääkäriaseman nimen kaikkien nähtäville. 
Seuraavasta sosiaalisen median keskustelupalstalta poimitusta kirjoituksesta ilmenee, 
että vaikka virheitä tehdään, arvostusta eläinlääkäriprofessiota kohtaan löytyy: 
 
“Paljon mielenkiintoisempaa ja eettisempää olisi jakaa näitä ‘virhediagnooseja’ 
siksi, että siitä olisi apua joskus jollekulle toiselle omistajalle/eläinlääkärille sen 
oikean diagnoosin löytymisessä...ja juuri tämän takia että eläinlääkäreiden työ on 
varmasti huomattavasti haastavampaa kuin vaikka ihmislääkäreiden koska eläin ei 
voi kertoa missä ja miten tuntuu. Minkälaista kipu on: pistoa, viiltoa, jomostusta 
jne. Paljon aivan varmasti joudutaan arvailemaan? Kuitenkin eläimet pitäisi hoitaa 
kunniakkaasti ja yksilöä arvostaen, omat virheet pitäisi pystyä myöntämään.” 
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(Sosiaalisen median avoin keskustelupalsta)  
 
Yllä olevan kommentin kirjoittaja on sitä mieltä, että omistajan omalla asenteella 
merkitystä siihen, kuinka eläinlääkäri suhtautuu valitukseen virhediagnoosista. 
Eläinlääkärit voivat oppia virheistään. Huonoja eläinlääkärikokemuksia varten 
perustetetut sosiaalisen median ryhmät ovat kommentoijan mielestä pelottavia. Julkiset 
“mustat listat” voivat johtaa siihen, että osa eläinlääkäreistä ei enää uskalla hoitaa 
lemmikkejä, koska pelkäävät joutuvansa kyseisille “mustille listoille”. Ensisijaisesti 
virhediagnoosivalitukset pitäisi pystyä hoitamaan eläinlääkärin ja tarvittaessa 
eläinlääkäreitä valvovan toimijan eli Elintarviketurvallisuusvirasto Eviran kanssa. 
 
Perusoletuksena eläinlääkäripalveluiden käytölle on, että asiakas saa rahoilleen 
vastineeksi asiantuntemusta ja ammatillista osaamista. Ihminen kokee usein olevansa 
itse itsensä asiantuntija, mutta kun on kyse lapseen rinnastettavasta lemmikistä, joka ei 
osaa puhua, maallikon on luotettava ammattilaiseen. Tämä tekee eläinlääkärin 
ammatista oman tulkintani mukaan erityislaatuisen suhteessa ihmisiä hoitaviin 
”peruslääkäreihin”: 
 
”Se on vähän sama ku jalkapallo, että joka puskast löytyy aina uus asiantuntija, 
joka antaa aika erilaista vihjettä ja neuvoa, sun pitää vaan luottaa johonki ja sillon 
ku ei omaa tietotaitoo oo ni kyl se eläinlääkäri, kyl ne vaan on niit tyyppei sitten.” 
Mies 55 vuotta (H2) 
 
 Haastattelemani eläinlääkärit kokevat, että tällaistä työtä ei voisi tehdä, jos ei kantaisi 
ylpeyttä omasta ammatillisesta osaamisestaan tai jos joutuisi jatkuvasti 
kyseenalaistetuksi. Haastattelemani eläinlääkärit tekevät työtään rakkaudesta 
lemmikkejä kohtaan ja haastattelemani koiranomistajat näkevät eläinlääkäriprofession 
kutsumusammattina.  
 
 Brockmanin (2006) tekemän tutkimuksen tulokset tukevat eläinlääkärin auktoriteettista 
asemaa. Tutkimuksessa selvitettiin kuluttajien päätöksentekoprosesseja, kun kyseessä 
ovat rahallisesti suuret eläinlääkärikulut. Tutkimus osoittaa, että eläinlääkärin 
mielipiteet toipumisesta, empatiakyky, ymmärrys ja tietotaito vaikuttavat omistajan 
päätöksen tekoon, kun lemmikin terveydentila vaatii toimenpiteitä eläinlääkäriasemalla. 
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Tämä kertoo, että omistajan ja eläinlääkärin välisellä suhteella on merkitystä, kun 
omistaja tekee päätöksen hoidon aloittamisesta tai kieltäytyy hoidosta. Muita omistajan 
päätöksentekoon vaikuttavia tekijöitä ovat esimerkiksi se, kuinka omistaja suhtautuu 
lemmikkiinsä, millaisia markkinointiviestejä omistaja on saanut tai kuinka suuresta 
taloudellisesta uhrauksesta on kysymys. (Brockmann 2006.) 
?
?
 
 
 
 
 
?
?
?
 
 
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
?
? 63?
6 Johtopäätökset 
 
 
Tutkimuksessani olen tarkastellut koiranomistajan ja palveluntarjoajan välistä 
vuorovaikutusta lemmikin terveyteen liittyvän informaation etsinnästä 
eläinlääkäripalveluiden ja eläinlääkkeiden kuluttamiseen asti. Seuraavissa kappaleissa 
vedän yhteen tutkimuksen keskeisiä tuloksia ja vertaan niitä aikaisempiiin tutkimuksiin.  
Eskola ja Suoranta (1998) puhuvat tutkimuksen vahvistuvuudesta ja viittaavat termillä 
muiden samankaltaisten tutkimusten tuomaan tukeen (Eskola ym. 1998, 212–213). 
 
 Haastattelemani koiranomistajat etsivät tietoa lemmikkinsä oireisiin sosiaalisesta 
mediasta, eläinlääkäreiltä, tuttavilta sekä kasvattajilta. Eläinlääkäriasema valitaan 
useimmiten ensimmäisen kerran sijainnin ja suositusten perusteella. Hyvä palvelu ja 
asiantuntijuus saavat asiakkaan jäämään eläinlääkäriaseman palveluiden käyttäjäksi. 
Myös Jonnisen (2011) tekemästä tutkimuksesta ilmenee, että eläinlääkäriaseman 
valintaan vaikuttavia tekijöitä ovat muun muassa sijainti, eläinlääkäriaseman suosio ja 
maine, hyvän hoitosuhteen muodostuminen sekä palvelutarjooma. ?
 
Osa tutkittavista koiranomistajista oli kuitenkin valmiita viemään lemmikkinsä jopa 
useiden satojen kilometrien päähän hyvän palvelun ja erikoisosaamisen perässä. 
Omistajat tekivät valintoja emotionaalisten tekijöiden ohjaamina (tuttuus, turvallisuus) 
ja rationaalisesti järkeillen (lokaatio, hinta). Tuttuutta ja turvallisuuden tunnetta 
verrattiin muun muassa hammaslääkäriin ja kampaamopalveluihin, silloin kun 
palveluntarjoajan ja asiakkaan välille muodostuu pitkäaikainen ja luottamuksellinen 
hoitosuhde. Rationaalisuudella tarkoitetaan eläinlääkäriaseman valintaan vaikuttavia 
tekijöitä, kuten aikaa, vaivaa ja taloudellisia kustannuksia. Haastattelemieni 
koiranomistajien näkökulmasta hinnalla ei ollut suurta merkitystä. Haastattelemani 
eläinlääkärit kokivat, että jos hinta on liian suuri hoidosta kieltäydytään kokonaan. 
Hoitopäätöstä tehdessään kuluttajaa vaivaa ristiriita emotionaalisten ja rationaalisten 
tekijöiden välillä ja kuluttaja joutuu miettimään kumpia tekijöitä valinnassaan painottaa. 
Tunteet ovat läsnä, kun lemmikkiin on luotu voimakas perheenjäseneen verrattva 
tunneside, mutta on silti kyse kulutuksesta ja omistajuudesta. Brockmanin, Taylorin ja 
Brockmanin (2008) tutkimuksesta ilmenee, että eläinlääkärin ja lemmikinomistajan 
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välinen suhde sekä taloudelliset kustannukset ovat merkittäviä tekijöitä, kun omistaja 
tekee valintoja lemmikkinsä hoidosta. 
 
Haastattelemani koiranomistajat kokivat, että eläinlääkäripalveluita markkinoidaan vain 
vähän ja markkinointi on jokseenkin näkymätöntä. Muutamia vuosikymmeniä sitten 
eläinlääkäriasemat eivät markkinoineet itseään juuri ollenkaan, sillä kilpailua ei juuri 
ollut. Paikkakunnalta löytyi joko yksi, kaksi tai huonoimmassa tapauksessa ei yhtään 
eläinlääkäriasemaa. Nykyään omistajat ovat valmiita viemään lemmikkinsä pidemmälle 
hyvän palvelun ja laajemman palvelutarjooman perässä. Haastattelemani eläinlääkärit 
olivat yhtä mieltä siitä, että eläinlääkäriasemien markkinointi on tärkeää ja syynä 
markkinoinnin vähäisyyteen ovat olleet ensisijaisesti kustannukset. Sekä eläinlääkärit 
että omistajat pitivät suosituksia (WOM) tärkeänä markkinointikanavana. Eläinlääkärit 
totesivat, että suositukset tuovat suuren osan asiakkaista vastaanotolle.  
 
Haastattelemani koiranomistajat totesivat, että eläinlääkäriasemat voisivat markkinoida 
itseään enemmän. Moserin ja Reedin (1996) tutkimuksen mukaan useimpien 
asiakkaiden nähdään arvostavan eläinlääkäripalveluiden markkinointia ja toteavan, että 
markkinointi tuottaa heille hyödyllistä informaatiota eläinlääkäripalveluista (Moser ym. 
1996, 12). Haastattelemani eläinlääkärit nostivat esiin eläinlääkäriasemien toteuttamia 
markkinointitoimenpiteitä, joista suosituimpia olivat paikallislehtimainokset, 
suoramarkkinointi ja muistutusviestit, tapahtumaständit sekä henkilökohtainen 
promootiotyö. 
 
Eläinlääkäreiden toimenkuvaan kuuluvat oireiden ja sairauksien hoitamisen lisäksi 
enneltaehkäisevät toimenpiteet ja neuvonta lemmikin kokonaisvaltaiseen terveyteen ja 
hyvinvointiin liittyen. Eläinlääkkeiden rinnalle ovat nousseet reseptivapaat lisäravinteet, 
joita eläinlääkärit määräävät lääkkeiden rinnalla tai niiden sijaan. Haastattelemani 
koiranomistajat kertoivat olevansa sitoutuneita lemmikkiensä lääkehoitoon. 
Eläinlääkärien mielipiteet erosivat selvästi koiranomistajien puheista. Eläinlääkärit 
kokivat, että omistajat unohtavat tai eivät saa syötettyä lääkkeitä lemmikeilleen 
onnistuneesti, mutta eivät kehtaa myöntää lääkehoidon epäonnistumista vastaanotolla.  
Nystedtin (2009) tekemästä tutkimuksesta selviää, että koirien ja kissojen omistajista 96 
% vastasi noudattaneensa suun kautta annettavaa lääkekuuria täsmällisesti tai 
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jokseenkin täsmällisesti. Nystedt (2009) kuitenkin toteaa, että hänen tekemänsä 
kyselytutkimus antaa liian positiivisen kuvan lääkehoitoon sitoutumisesta. 
 
Jos koiranomistajan näkökulmasta rakennettaisiin lemmikin terveydenhoitoon ja 
lääkintään liityvä asiantuntijuushierarkia, sen huipulle asetettaisiin eläinlääkärit, joiden 
asiantuntemusta arvostetaan ja joihin luotetaan jopa enemmän kuin ihmisiä hoitaviin 
lääkäreihin. Ihminen on itse itsensä asiantuntija, mutta potilaan lemmikki rinnastetaan 
pieneen lapseen, joka ei osaa puhua. Maallikon on luotettava asiantuntijaan. 
Eläinlääkäreiden jälkeen asiantuntijuushierkarkiassa tulevat kasvattajat ja kolmantena 
vertaisryhmät eli sosiaalisen median verkostot ja tuttavat. Asiantuntijuushierarkian 
alimmalla portaalla ovat lemmikkieläinliikkeiden myyjät, joilta kysellään satunnaisesti 
neuvoja lemmikin terveyteen ja lääkintään liittyen.  
 
Useimmat eläinlääkärit tekevät työtään rakkaudesta eläimiin. Rakkaus eläimiä kohtaan 
välittyy omistajille asti. Eläinlääkärin työtä pidetään kutsumusammattina ja eläinlääkärit 
ovat siitä ylpeitä. Eläinlääkärit ovat säilyttäneet asiantuntija-asemansa ja auktoriteettinsa 
vielä tänäkin päivänä, vaikkakin auktoriteetin koetaan heikentyneen siitä, mitä se on 
ollut vuosikymmeniä sitten. Myös Coen, Adamsin ja Bonnettin (2007) tutkimustulokset 
lemmikinomistajien ja eläinlääkärien näkemyksistä ja odotuksista 
eläinlääkäripalveluiden tuottamia taloudellisia kustannuksia kohtaan viittaavat 
eläinlääkäriprofessioon liitettäviin odotuksiin rakkaudesta lemmikkejä kohtaan. 
Tutkimuksen mukaan lemmikinomistajat odottavat, että lemmikin terveeksi hoitaminen 
on eläinlääkärille tärkeämpää kuin taloudelliset tulot.  
 
Tulevaisuudessa eläinlääkäripalveluiden ja eläintenlääkintään liittyvää tutkimusta 
kannattaisi suunnata naisistumisilmiön taustoihin, sillä eläinlääkintäpalveluyritysten 
osakkaista ja toimitusjohtajista kaksi kolmasosaa on naisia eikä ilmiön syytä ole 
tutkittu. Osallistuvan havainnoinnin ja haastattelujen perusteella pieneläimiä hoitavia 
miespuolisia eläinlääkäreitä on merkittävästi vähemmän kuin naisia. Yhdelläkään 
kolmasta vierailemastani eläinlääkäriasemalla ei ollut töissä ainuttakaan miespuolista 
eläinlääkinnän ammattilaista. Tämän lisäksi tulevaa tutkimusta kannattaisia suunnata 
eläinlääkäriasemien ketjuuntumisen tarkasteluun ja sen aiheuttamiin muutoksiin 
lemmikkieläinliiketoiminnassa sekä palveluiden keskittämiseen saman katon alle. Oman 
tutkimukseni pääaineisto perustuu pääkaupunkiseudulla asuviin koirainomistajiin ja 
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eläinkääkäreihin. Olisi mielenkiintoista toteuttaa samanlainen tutkimus Pohjois-
Suomessa ja katsoa, ovatko omistajien ja eläinlääkärien näkemykset ja kokemuksen 
samankaltaisia vai löytyykö alueittain eroavaisuuksia ja jos löytyy, niin millaisia. 
Eroavaisuuksia voisi löytyä esimerkiksi siksi, että koiraa lemmikkieläimenä voitaisiin 
pitää perheenjäsenen sijaan useammin esimerkiksi työkoirana, elannontuojana tai 
harrastuskumppanina. Lääkepuolella jatkotutkimuskenttänä näen sen, miten 
eläinlääketeollisuuden tuotekehitys aikoo vastata lisäravinnevalmisteiden kysyntään 
perinteisten eläinlääkkeiden rinnalla.  
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Liitteet 
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Liite 1. Haastattelurunko / Koiran omistajan arki/ Lemmikin hyvinvointi ja 
terveys 
 
 - Taustat: ikä, asuinpaikka, sukupuoli, koulutus, montako koiraa omistaa, koiran 
rodut, kuinka kauan on omistanut koiran/koiria, harrastustoiminta(agility, 
vartiointi, metsästys, näyttelyt jne.), erityisruokavalio, allergiat, arvioidut koiriin 
liittyvät kulutusmenot vuodessa/kuukaudessa 
 - Miten edistät lemmikin hyvinvointia, kuinka huolehdit lemmikkisi terveydestä? 
Kuinka lemmikin terveydestä ja hyvinvoinnista huolehtiminen näkyy arjessasi? - Mitä palveluita käytät/olet käyttänyt? Mitä palveluita olet kaivannut? Mitä 
esteitä sinulla on/on ollut palveluiden käytölle? - Mitä teet/tekisit, kun koirasi sairastuu, tarvitsee lääkintää yms.? Millaisia 
toiveita sinulla on lääkkeiden käyttöön liittyen? Miten olet varautunut 
sairastumistapauksiin? - Kerro jokin koirasi sairastumistapaus/tapaturmatapaus ja miten toimit 
tilanteessa? Mitä siitä seurasi? Miten arkipäivän kulku rikkoutuu? - Sosiaalisen median käyttö - Nettikaupat - Eläinlääkäri-potilassuhde (auktoriteetti) - Kotikäynnit 
 
 
Eläinlääkkeet 
 - Mistä hankit tietoa eläinlääkkeistä? - Diagnosoitko itse vai käännytkö jonkun muun puoleen lemmikkisi oireillessa? - Julkinen vs. Yksityinen? - Mitä medioita hyödynnetään? - Millaisia kokemuksia sinulla on eläinlääkäripalveluista yms.? - Mitkä seikat rajoittavat eläinlääkkeiden käyttöä?  - Tiedetäänkö lääkkeiden haitta- sivuvaikutuksia? - Millaisia lääkkeitä käytetään? - WOM vs. Palveluntarjoajan tuottama tieto? - Parannusehdotuksia lääkkeiden käyttöön, ostamiseen yms. liittyen, voisivatko 
palveluntarjoajat tehdä jotain helpottaakseen arkeasi? Mitä hyviä ja huonoja 
asioita tulee mieleen? - Heijastuvatko omat lääkintäkäytännöt lemmikin lääkintään? Lemmikki vs. 
Lapsi? - Eutanasia/lemmikin lopettaminen: lemmikki/ihminen? - Doping? Kielletyt lääkkeet? - Eläinlääkäripalveluiden markkinointi & mainonta 
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Vakuutukset 
 - Eläinvakuutukset, mitä tulee mieleen? - Onko vakuutuksia, millaisia, mistä? - Jos ei ole niin, niin miksi ei? - Mitä tiedät eläinvakuutuksista? - Millä perusteella valittu? - Vertaileeko? - Miksi ottaa vakuutus? - Millaisia kokemuksia vakuutuksista on? - Odotukset tulevaisuudessa? - Parannusehdotuksia? - Plussat ja miinukset? 
 
Ruoka 
 - Eläinruoka - mistä hankitaan, millaista ruokaa? - Millaista ravintoa annat koirallesi? - Millaista ravintoa toivoisit antavasi koiralle? - Oletko kiinnostunut koirasi ruokavaliosta? Heijastuvatko omat 
ruokailutottumukset koiran ruokavalioon? - Tulevaisuuden näkemykset ravinnosta? - Erikoisruokavaliot? Barffaus? - Kokemukset, näkemykset ja odotukset ravinnosta palveluntarjoajilta - Mistä ostat vai teetkö itse? - Millaisia merkityksiä ravinnolla on? 
 
 
Tarvikkeet 
 - Mitä tarvikkeita koiralle? - Mistä, millaisia, materiaalit, kestävyys, hinta, muut tekijät ostopäätöksessä? - Kuluttamistottumukset 
 
 
?
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Liite 2. Haastattelurunko / Eläinlääkärin näkökulma / Lemmikin 
hyvinvointi ja terveys 
 
 - Taustat: ikä, asuinpaikka, sukupuoli, kauanko on toiminut eläinlääkärinä, missä 
eläinlääkäriasemalla toimii eläinlääkärinä: yksityinen/julkinen, omistaako itse 
lemmikkejä, jos kyllä niin mitä ja mahdollinen rotu, kuinka kauan on omistanut 
lemmikin, onko harrastustoimintaa lemmikin kanssa, erityisruokavalio, allergiat, 
arvioidut lemmikkiin liittyvät kulutusmenot vuodessa/kuukaudessa 
 
 - Miten näet asiakkaidesi edistävän lemmikin hyvinvointia, kuinka he huolehdivat 
lemmikkien terveydestä? Kuinka lemmikin terveydestä ja hyvinvionnista 
huolehtiminen ilmenee? Mitä asioita asiakkaat kyselevät eniten/mistä ollaan 
kiinostuneita? Mitä halutaan tietää?  
 - Kuinka lemmikin terveydestä ja hyvinvoinnista huolehtiminen näkyy 
eläinklinikalla? Miten vastaanottotilanne yleisesti kulkee?  Kuinka paljon 
ohjeistatte ja neuvotte asiakkaita lääkintään liittyvissä asioissa? Entä yleisesti 
lemmikin terveyteen ja hyvinvointiin liittyvissä asioissa (esim. ravinto, liikunta 
yms.) ?  
 
 - Oletteko verkostoituneet eri yritysten kanssa? Mitä hyötyä yhteistyöstä on? 
 
 
Eläinlääkkeet 
 - Diagnosoivatko asikaaat itse lemmikkinsä oireita vai kääntyvätkö jonkun toisen 
puoleen? Mistä he etsivät tietoa liittyen oireisiin ja sairauksiin?  Tuleeko paljon 
puheluita/kyselyitä asiakkailta lemmikin oireista ilman, että he tulevat käymään 
klinikalla? - Minkä verran asiakkaat tietävät eläinlääkkeistä, lääkinnästä ja sairauksista? 
Tiedetäänkö haitta- ja sivuvaikutuksista, tutkitaanko pakkauksia, etsitäänkö 
ylipäänsä tietoa/ollaanko kiinnostuneita? - Sosiaalisen median  ja internetin käyttö  asiakkaiden tietolähteenä - Some ja internet eläinlääkärin foorumina/tietolähteenä? - Mistä eläinlääkärit hankkivat itse lisää tietoa ja päivittävät osaamistaan? - Eläinlääkäri-potilassuhde, eläinlääkäri – eläintenhoitaja, auktoriteetti ja 
luottamus & lojaalisuus - Onko asiakkailla ollut esteitä käyttää eläinlääkäripalveluita/eläinlääkkeitä? Jos 
kyllä niin mitä? - Millä perusteella asiakkaat valitsevat eläinlääkäriaseman? WOM? Muut syyt? - Heijastuvatko omat lääkintäkäytännöt lemmikin lääkintään? Lemmikki vs. 
Lapsi?  - Hammaslääkäripalvelut eläimille - Eutanasia/lemmikin lopettaminen: lemmikki/ihminen? Miten eutanasiaan 
suhtaudutaan? 
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- Kotikäynnit - Kehitystarpeita eläinlääkäripalveluita koskien?Millaisia 
ratkaisuehdotuksia/ideoita ongelmakohtiin? - Millaista palautetta asiakkailta on tullut eläinlääkäripalveluista?  - Eläinlääkäripalveluiden markkinointi ja mainonta: Millaista markkinointia 
teette, millaista markkinointia ylipäätään eläinlääkäriasemat toteuttavat, missä 
mainostetaan/markkinointikanavat? Suoramainonta? Digi/some? - Ketjuuntuminen - Rokotusmuistutukset asiakkaille? 
 
 
Vakuutukset 
 - Eläinvakuutukset, onko teille yhteistyösopimuksia vakuutusyhtiöiden kanssa? 
Onko asiakkailla yleensä vakuutus? - Mitä tiedät eläinvakuutuksista? Mitä asiakkaat tietävät eläinvakuutuksista? - Kokemuksia, parannusehdotuksia, odotuksia, tulevaisuuden näkymät? 
 
Ruoka 
 - Millaisia merkityksiä ravinnolla on? - Eläinruoka - mistä  ruokaa hankitaan, millaista ruokaa eläimille syötetään, kenen 
suosituksesta? - Ovatko asiakkaat kiinnostuneita lemmikin ruokavaliosta? Heijastuvatko 
asiakkaan omat ruokailutottumukset koiran ruokavalioon, mitä luulet? - Tulevaisuuden näkemykset ravinnosta? - Erikoisruokavaliot? Barffaus? - Lisäravinteet, hyväpaha juttu? 
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